
                                                                                     

 

  
 

 الجميورية العربية السورية
 وزارة التعميم العالي

 جامعة دمشق
 كمية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال
 اختصاص تسويق

 
 

 أثر إدارة علاقات العملاء في الأداء المالي لمشركات
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية الشركاتدراسة مسحية في 

 
The Effect of Customer Relationship Management on Firms 

Financial Performance 

-A Survey on Companies Listed in Damascus Security 

Exchange-  

 
 

 التسويقبحث مقدم لنيل درجة الماجستير في 
 

 سممى غسان العظمة إعداد الطالبة:
 
 ميند نبيل أرناؤط إشراف الدكتور:

  
 

 

2015 
 
 
 
 

 



                                                                                     

 

  ب
 

 قرار لجنة الحكم عمى الرسالة
 

 جميورية العربية السوريةال
 وزارة التعميم العالي

 جامعة دمشق
 كمية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال
 اختصاص تسويق

 
 

دراسة هسحية في  أثر إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي لمشركات "عنوان الرسالة:
 الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية الشركات

 
 العظهة سمهى غسان  إعداد الباحثة:  

 
 "قدهت ىذه الرسالة لنيل درجة الهاجستير في التسويق هن جاهعة دهشق"

 
 تاريخ الهناقشة:      /        /  

  
 لجنة الهناقشة والحكم عمى الرسالة:

 الدكتور   -1
                                                   رئيساً                             في كمية الاقتصاد / جاهعة دهشق / إدارة الأعهال                   
 الدكتور    -2
                                                   هشرفاً                       في كمية الاقتصاد / جاهعة دهشق / إدارة الأعهال                 
 الدكتور    -3
 عضواً                                                                                   جاهعة دهشق / إدارة الأعهالفي كمية الاقتصاد /                  

 
 
 

 



                                                                                     

 

  خ
 

 التصريح
 
 

 أثر إدارة علاقات العملاء في الأداء المالي لمشركات
 دراسة مسحية في الشركات المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية

 
 

أو محرفة من أي عمل  ،  أو منقولة ،  راسة غير مقتبسةأصرّح بأن ىذه الد
 أو درجة عممية. ،  ولم يسبق أن قُبِمْتُ لمحصول عمى أية شيادة ،  عممي آخر

 
 
 
 
 

 02التاريخ:    /      /                                                                                
 

 اسم الطالبة                                                                                         
 سلمى غسان العظمة                                                                                   

 
 التوقيع                                                                                  

 
 



 
 

 ث
 

 الإىداء
 

لى معنى الحنان والتفاني ....إلى ملاكي في الحياة . إلى بسمة الحياة  ... إلى معنى الحب وا 
إلى .....وحنانيا بمسم جراحي وتفوقي إلى من كان دعائيا سر نجاحي  الوجود .... وسر

  أغمى الحبايب
                                                                 

  .............أمي الحبيبة                                                                  
 

القمب  إلى صاحب لى من أحمل اسمو بكل فخر ...إ إلى من عممني العطاء بدون انتظار ...

 . إلى الذي عممني إن الحياة محبة وصدق وعمل وصبر...الأبيض والصدر الرحب..

 
..............أبي الغالي                                                                    

 
إلى من أرجو ليم النجاح المستمر ............ إلى من شاركوني الدمعة والبسمة  

 
 إخوتي ....................
 
                            

ني عمى إتمام ىذه الرسالةإلى كل من ساندني ووقف بجانبي وشجع  
 

..............وأصدقائي ... عائمتي                                                                                                              



                                                                                     

 

 ج
 

   شكر وتقدير 
 م ىذا البحث.الشكر لله سبحانو وتعالى أولًا عمى نعهو التي أنعهيا عمينا وتوفيقو لي لإتها

 كها أتقدم بالشكر الجزيل وعظيم الاهتنان إلى:

 ............الأستاذ الدكتور ميند نبيل ارناؤط

 في كمية الاقتصاد/جاهعة دهشق" الأعهال إدارة"الأستاذ في قسم 

لتفضمو هشكوراً بالإشراف عمى ىذه الرسالة، وحرصو الدائم عمى تقديم الهلاحظات القيّهة طوال 
 اد ىذه الرسالة.... فكل الشكر والاهتنان لسيادتو وجزاه الله تعالى خيراً.فترة إعد

 

لهساعدتيم لي في   زملائي العاممين في الجامعة الافتراضية السوريةكها أتقدم بالشكر إلى 
هدادي هشكورين بالهعموهات والبيانات الهساعدة لاتهام  الهرافق لمدراسة إتهام البحث  ىذاوا 

 .البحث

 

الكادر الإداري  جميع العاممين في كمية الاقتصاد/جامعة دمشق،بالشكر الجزيل إلى وأتوجو 
 .وهساعدتي في الإجابة عمى كافة الاستفسارات والتعميهي لجيودىم الهبذولة

 

عهيم عمى هساندتيم ود بالشكر لأصدقائي وزملائي في الجامعة الافتراضية السوريةكها أتقدم 
 .لي خلال فترة انجاز الرسالة
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 العربيةممخص البحث بالمغة 
الشركات الأداء الهالي في إدارة علاقات العهلاء في تأثير تيدف الدراسة إلى التعرف عمى 

دور ولاء العهلاء كهتغير إضافةً إلى التعرف عمى  ،   سوق دهشق للأوراق الهاليةالهدرجة في 
تأثير أدارة علاقات التعرف  وكذلك.  الأداء الهاليإدارة علاقات العهلاء و في العلاقة بين  وسيط

 العهلاء في الأداء الهالي في ظل وجود )الرافعة الهالية وحجم الهنظهة كهتغيرات ضابطة(.
وقد تم تطوير استبيان بغية جهع البيانات هن عهلاء الشركات الهدرجة  ولتحقيق ىذه الأىداف فقد

 . عهيل( 363عددىم ) بمغ
أن إدارة علاقات العهلاء هطبقة بشكل  (1)ة هن النتائج أىهيا : وقد توصمت الدراسة إلى هجهوع

ىي الأكثر تطبيقاً  الأبعادوأن  ،  الهنظهات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية في  جيد
 –التركيز عمى إدارة الهعرفة  –التركيز عمى التكنولوجيا  –) التركيز عمى التنظيم  وعمى الترتيب

الهنظهات  إن درجة ولاء العهلاء في( 2).(اقتناع ودعم الإدارة العميا –التركيز عمى العهيل 
)  أكثر أبعاد الولاء توافراً ىيوأن  ،   ىي درجة جيدة الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية

الصورة الذىنية (  -الثقة  -الرضا –الالتزام  –جودة الخدهة  –تكاليف التحول  –الاتصالات 
ولاء لإدارة علاقات العهلاء في ذات دلالة إحصائية  أثر إيجابي ذووجود  (3)عمى الترتيب. 

التركيز عمى إدارة ىي وعمى الترتيب )الأكثر تأثيراً في الولاء  الأبعادالعهلاء . وقد تبين أن 
 مى العهيل التركيز ع ،  التركيز عمى التكنولوجيا  ،  يميو قناعة ودعم الإدارة العميا  ،  الهعرفة 

لإدارة علاقات دلالة إحصائية  ذو ضعيف إيجابي أثروجود  (4).التركيز عمى التنظيم( ، 
هعدل  -هعدل العائد عمى الأصول –كل هن ) هعدل حصة السيم الواحد هن الأرباح العهلاء و 

توصمت الدراسة إلى أن الولاء  (5)وسطي أسعار الإغلاق السابق(. -العائد عمى حقوق الهمكية 
 –بين إدارة علاقات العهلاء وكل هن )حصة السيم العادي الواحد هن الأرباح  يتوسط العلاقة

فقد تبين أن  ،  ووسطي أسعار الإغلاق السابق ( جزئياً ولكن بشكل غير هعنوي .وفي الهقابل 
هعدل  –الولاء لا يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء وكل هن )هعدل العائد عمى الأصول 

تأثير لإدارة علاقات العهلاء في  إلى عدم وجودتوصمت الدراسة  (6)وق الهمكية(. العائد عمى حق
حصة السيم الواحد هن الأرباح في حال وجود الرافعة الهالية وحجم الشركة كهتغيرين ضابطين. 

فقد توصمت الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي لإدارة علاقات العهلاء في كل هن )  ،  وفي الهقابل 
وسطي أسعار الإغلاق السابق(  -هعدل العائد عمى حقوق الهمكية  –عائد عمى الأصول هعدل ال

إلا أن ىذا التأثير ليس لو  ،  كة كهتغيرين ضابطين في حال وجود الرافعة الهالية وحجم الشر 
 .دلالة إحصائية
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  (Research Terminology)مصطمحات الدراسة  -ٔ

  إدارة علاقات العملاء((Customer Relationship Management: 

 –التركيز عمى العهيل ) أساسيةأبعاد  أربعةإدارة علاقات العهلاء عمى أنيا تتضهن تعرف     
( تساعد هجتهعة التركيز عمى إدارة الهعرفة –يز عمى التنظيم الترك –التركيز عمى التكنولوجيا 

هع  الأجلالغاية الأساسية لإدارة علاقات العهلاء هتهثمة في بناء علاقات طويمة عمى تحقيق 
 .(N. Akroush,2011  ( و ) Sin et al, 2005)و ,Strauss &Frost) 2009) العهلاء

 
 الأداء المالي (Financial Performance:) 

استغلال هواردىا بالشكل الأهثل و  عمى الهنظهةىو وسيمة هوضوعية لقياس هدى قدرة      
  . (9111 ،   هنذي) القدرة عمى اتخاذ قرارات صحيحة تؤدي إلى تحقيق الأرباح

 

  ولاء العملاء(Customer Loyalty:) 

 ، عهلاء كولوجية هتهثمة برضا النو هجهوعة هن الخصائص السيأالولاء عمى  يعرف     
دائم هع هقدم  بشكل تواصلبال بالالتزامالجوانب العاطفية بالنسبة لمعهلاء هتهثمة برغبة العهلاء و 

والصورة  ،فضلًا عن أنيا تتهثل بثقة والتزام العهلاء بالتعاهل الهستهر هع الهنظهة  الخدهات.
  هنظهات بديمة هنافسة وعدم رغبة العهلاء بالتحول إلى، الذىنية لمهنظهة هن وجية نظر العهلاء 

(Rai&Medba,2013). 
 

 (Research Background) خمفية الدراسة -ٕ
تعد عهمية قياس الأداء الهالي هن الأهور الياهة لأي شركة حيث أنيا تعبر عن هدى كفاءة     

الشركة و قدرتيا عمى إدارة هواردىا الهالية في استثهارات تحقق هستوى العائد الهطموب بأقل ها 
 حيث أنو كمها كان الأداء الهالي لمشركة أفضل كمها انعكس ذلك إيجابياً ، هن الهخاطر يهكن
الهرتبطة ( Stakeholders)وأصحاب الهصالح  (Shareholders) الهساىهين عوائدعمى 

 فيالأهر الذي يساعد ،  والهنافسين،  و الحكوهة،  الهوردينو ،  والعهلاء، الهوظفينكبالشركة 
 إدارة علاقات العهلاءعتبر تع الأطراف الهرتبطة بالشركة. وفي ىذا الإطار تحقيق هصالح جهي

(Customer Relationship Management)  تحسين  فيهن الأهور التي يهكن أن تساعد
الأداء الهالي لمشركات. حيث تسعى إدارة علاقات العهلاء إلى إقاهة علاقات طويمة الأجل هع 

 ،  ذلك هن خلال تخصيص جزء هن هواردىا لخدهتيمو ،  ار هنيمالكبالعهلاء الحاليين و خاصة 
و بالتالي فإن ىذه التكاليف يتوقع أن يقابميا تحسن في أداء الشركة و خاصة الهالي ، وفي ىذا 
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الصدد يشير )كوتمر( إلى أن تكمفة الاحتفاظ بالعهلاء أقل بكثير هن تكمفة جذب عهلاء جدد 
بالإضافة لذلك تبين إحصائيات شركة الاستشارات  .(Kotler,2004) هرات11-5بحوالي 
% ستؤدي إلى تحقيق 5أن أي زيادة في الاحتفاظ بالعهلاء بنسبة   Ban Companyالعالهية 

 .( Christopher,2002)% 85-%25أرباح إضافية بهقدار 
سات حول أن نتائج الدرا دارة علاقات العهلاء إلالإالتأثير الإيجابي الهحتهل وعمى الرغم هن    

حيث أشارت العديد هن ، كانت هتباينة الأداء الهالي لمشركات فيتأثير إدارة علاقات العهلاء 
  ( و (Rahman et al . 2011 و N. Akroush et al ,2011 )  ) هنياو  الدراسات

L.Singgih and Purnasakti,2011)   ) إدارة  أثر إيجابي ذو دلالة إحصائيةإلى وجود
 .  الأداء الهالي لمشركات في علاقات العهلاء

عمى وجود أثر  (  Soch and Sandhu , 2008)نتيجة دراسة  دلت ،  وفي الهقابل    
 إيجابي ليس لو دلالة إحصائية لإدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي. 

داء الأ فيإدارة علاقات العهلاء  تأثيرقوة و  اتجاهإن ىذا الاختلاف القائم لا يقتصر عمى    
عمى  بل يهتد ليشهل أي بعد هن أبعاد إدارة علاقات العهلاء ىو الأكثر تأثيراً  ،  الهالي لمشركة

 كل هن وفي ىذا الصدد فقد أشارت نتائج دراسات الأداء الهالي لمشركة .
 (Ulaga and Eggert 2008(و )Kumar et al, 2009  و )(Kumar et al, 2011  ) و 

(L.Singgih and Purnasakti, 2011   )عهلاء ىي الهحرك إلى أن فترة الاحتفاظ بال
          توصمت دراسةتحسين القيهة السوقية لأسيهيا . وفي ذات السياق لربحية الشركة و 

(Dong and zhu,2006)    يمعب دوراً هؤثراً في العلاقة بين إدارة علاقات  أن عاهل الزهنإلى
أن تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء يستغرق وقتاً  ةً هبين ،العهلاء والأداء الهالي لمشركة 
وذلك  ،  بعد هرور سنتين عمى تبنيووأن الأرباح يهكن أن تتحقق لموصول إلى الهنافع الهأهولة 

                      وجد، بسبب طول الفترة اللازهة لمتعرف عمى العهلاء وحاجاتيم. وفي الهقابل 

(N .Akroush et al , 2011   )وضع وذلك هن خلال  ،  أن تنظيم إدارة علاقات العهلاء
وفي سياق هختمف أشارت  الأداء الهالي لمشركات. فييجابي إلو أثر  ىيكل تنظيهي هناسب 

  و N .Akroush et al, 2011)  و ) ( Abukasim and Minai ,2009)نتيجة دراسات 

Wang and Feng, 2012) ) في إدارة علاقات العهلاء وذلك هن أن استخدام التكنولوجيا  إلى
توفير الدعم التقني  –توفير قاعدة بيانات فعالة  –خلال )توفير البرهجيات الحاسوبية الهلائهة 

              الأداء الهالي لمشركات. وفي ذات السياق بينت دراسة فييجابي إتأثير  اللازم(  لو
 ((Lng Wn and Lung Lu ,2011  التي تؤدي إلى العواهل  ىي هن رنتن خدهة الانتأإلى

 لكترونية الهختمفة عمى هوقع الشركةتوفير الخدهات الإ هن خلال هساىهتيا في،  الربحية زيادة
-يهيلات العهلاءإالرد عمى –خدهات التواصل الهتزاهنة عبر الانترنت  –)التسجيل الالكتروني 
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)توفير هعموهات لمزبائن عن  وتوفير هحركات بحث خاصة بالشركة( و خدهات دعم الزبائن
،  وفي الهقابل .دراسة و تحميل حاجات الزبائن و القدرة عمى تمبية ىذه الحاجات( -الشركة
عهميات البيع  إلى عدم وجود أثر لأتهتة . (Dong and Zhu, 2006)نتيجة دراسة  أشارت

إلى علاقات الشركات الأداء الهالي لمشركة. أها بالنسبة  فيكأحد عناصر إدارة علاقات العهلاء 
التي تتعاهل هع بعضيا البعض كهؤسسات فقد كان لموظائف التسويقية الدور الأكبر في التأثير 

وتطوير هنتجات جديدة ، الهنتج وذلك هن خلال التركيز عمى  الأداء الهاليتسويق العلاقات و  في
    وجدالتركيز عمى بحوث التسويق وترويج السمع و الخدهات. وهن جية أخرى و ، 

Krasnikov et al, 2009) )  أن الالتزام بتطبيق إدارة علاقات العهلاء هن قبل الإدارة العميا
أن  ((Karvonen, 2010 ويضيف سي لتطبيق إدارة علاقات العهلاء.ىو الهحرك الأسا

اتجاىات الإدارة العميا الغير هشجعة عمى تحفيز الاستثهار التسويقي في إدارة علاقات العهلاء 
 الأداء الهالي لمشركات . فيسمبية  آثارإلى  تؤديس

الاختلاف في نتائج الدراسات سبب  (Shafia et al ,2011) يرجع وفي سياق هختمف   
الاختلاف في تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء بين الشركات هشيراً إلى أن عدم إلى السابقة 

يهكن أن يؤثر  ، دم وجود هعايير ثابتة لقياسووع، التطبيق السميم لهفيوم إدارة علاقات العهلاء 
 Lindgreen and (2000 ,كل هن بالإضافة لذلك يعزوالأداء الهالي لمشركات.  فياً سمب

Shergill(و )( Soch and Sandhu, 2008 و( Krasnikov et al, 2009 )  ختلاف الإ
الهالي لمشركات غير إدارة  الأداء فيفي نتائج الدراسات السابقة إلى وجود هتغيرات أخرى تؤثر 

، نشاط الشركة  ، حجم الشركة ،  عهر الشركة، الرافعة الهالية ، علاقات العهلاء هثل: الخطر 
 وأن ىذه الهتغيرات لم تأخذىا جهيع الدراسات السابقة بعين الاعتبار.، نوع الشركة 

 كوسيط هل لولاء العهلاءوفي ذات السياق فقد ركزت العديد هن الدراسات عمى التأثير الهحت     
     وهنيا دراسة كل هن، في العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء و الأداء الهالي 

((Scholastica et al ,2010 و (L.Singgih&Purnasakti,2010)و                 

2012) . (Koçoğlu & Kirmaci,  
أن إلى   (L.Singgih and Purnasakti,2010)دراسةوفي ىذا الصدد فقد توصمت     

لبراهج  وأن،  في ولاء العهيلذو دلالة إحصائية يجابي و إجودة الخدهة الهقدهة لمعهيل ليا أثر 
       أها. في ولاء العهيل لكنو ليس ذو دلالة إحصائية و  يجابياً إ اً الاحتفاظ بالعهلاء تأثير 

Ostaysi et al, 2011))  رتباط ايجابية قوية بين إلى وجود علاقة افقد أشارت نتيجة دراستو
     دراسةيتفق هع ها أكدتو نتيجة  . وىذاالفم و إدارة هعموهات العهلاء وولاء العهلاء كمهة

2012)  (Koçoğlu & Kirmaci,  ٍدلالة إحصائية  ذي أثر إيجابيتوصمت إلى وجود  وانت
         فقد توصل، وفي سياق هتصل. بين إدارة علاقات العهلاء وولاء العهلاء
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(Scholastica et al,2010)  إدارة علاقات العهلاءأن ولاء العهلاء يتوسط العلاقة بين إلى 
ولاء  زيادة تحسين الهبيعات هن خلال فيإدارة علاقات العهلاء  ساىهتحيث والأداء الهالي.
 .ليم تقديم خدهات ههيزة  عبرالعهلاء وذلك 

ات عمى تأثير ولاء العهلاء في الأداء فقد ركزت هجهوعة هن الدراس ،وفي سياق هختمف    
 الهالي وهنيا دراسة كل هن :

( Da gama,2011)  (وSilvestro,2006و )A.Morgan  and Rego,2006)   )
 (.Smith&wright,2004و)

يجابي لجودة إوجود تأثير إلى  (Da gama ,2011 )توصمت دراسة وفي ىذا الصدد فقد     
ت دراسة بينها توصم .ولاء العهلاء في الأداء الهالي أبعادالاتصالات كأحد الخدهة و 

A.Morgan  and Rego,2006)  )  لمولاء ليا كأبعاد   تكرار الشراءرضا العهلاء و إلى أن كل
تأثير  الي نسبة شكاوى العهلاء وأن زيادة  في الأداء الهالي.ذو دلالة إحصائية يجابي إتأثير 

فقد تبين أن التركيز عمى هتابعة  ،الي. وفي ذات السياق سمبي ذو دلالة إحصائية في الأداء اله
يساعد في بناء وتطوير نظام رقابة هتكاهل لتحسين  باستهرارورقابة تكرار الشراء هن قبل العهلاء 

الذي سينعكس بدوره في الأداء الهالي لمهنظهة ككل. كذلك فقد أشارت نتائج التسويقي و الأداء 
بتجربة هنتجات أو خدهات الهنظهة ليا تأثير  لفم ونصح الأصدقاءالدراسة إلى أن كل هن كمهة ا

كان ليا تأثير سمبي في ىاهش بينها  ،يجابي ذو دلالة إحصائية في تحسين الحصة السوقية فقط إ
الربح. أها فيها يتعمق بهتابعة التغذية العكسية لمعهلاء باستهرار فقد توصمت الدراسة إلى أن 

كونو  ،يجابي في التنبؤ بهستقبل الأداء الهالي بالنسبة لمهنظهة إأثر  استخدام ىذه البيانات لو
 يهكن أن يستخدم في تحسين نظام رقابة وضبط الأداء لموقوف عمى هدى رضا العهلاء وولائيم.

أن الولاء يمعب دور  إلى( Smith&wright,2004) دراسة توصمت فقد ،  وفي ذات السياق
حيث يعتبر توفر هستويات عالية لولاء ، نتجات والأداء الهالي الوسيط في العلاقة بين سوق اله

.كذلك فقد أشارت نتيجة الدراسة إلى الدور الهساعدة في تحسين الأداء الهاليالعهلاء هن الأهور 
الإيجابي الذي تمعبو خدهات ها بعد البيع في الوصول إلى هستويات هرتفعة هن الولاء وأن ذلك 

 (Silvestro,2006) توصل فقد وفي سياق هختمف، ن الأداء الهالي.سيؤدي بالنتيجة إلى تحسي

أها بالنسبة . بالنسبة لهتاجر التجزئة والأداء الهالي ولاء العهلاءبين علاقة سمبية  وجود إلى
ىو الوحيد الذي  الولاءفقد أشارت النتائج إلى أن عنصر ( Wholesale Service)لهتاجر البيع 

 .ة هع الأرباحيجابيإحقق علاقة ارتباط 
يتبين أن الجدل  (1)انظر الجدول رقم  هها سبق و هن خلال هراجعة الدراسات السابقة    

 إلى تحقيق هكاسب هالية لمشركة  ستؤديإدارة علاقات العهلاء  كانتهازال قائهاً حول ها إذا 
في هجالات هنيا  الاستفادةالشركة و كان بالإهكان توجيييا و تكمفة تتحهميا  هجردأم أنيا ، 
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أم عبر هتغير وسيط ىو ولاء كان ىذا التأثير يتم بشكل هباشر  وفيها إذا، استثهارية أخرى 
استكمالا لمدراسات السابقة و التي تناولت العلاقة بين  الدراسة ىذه من ىنا تأتيو . العهلاء 

ات إدارة علاقات العملاء و الأداء المالي لمشركات و ذلك في بيئة جديدة و ىي الشرك
 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.السورية 
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 : استعراض لمدراسات السابقة ٔجدول رقم 
 المكان النتائج المتغيرات التابعة المتغيرات المستقمة المنيجية اليدف الدراسة الرقم

 الدراسات التي ركزت عمى العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والأداء المالي

ٔ (Sin et al, 2005) 

هقياس خاص  بناء التوصل إلى
 ،   بإدارة علاقات العهلاء

ودراسة العلاقة بين أبعاد إدارة 
 علاقات العهلاء و الأداء الهالي.

 بحث كهي

 إدارة علاقات العملاء
 التركيز عمى العهيل

 التركيز عمى التكنولوجيا
 التركيز عمى إدارة الهعرفة
 التركيز عمى التنظيم

 الأداء
 ماليالأداء ال

 العائد عمى الاستثهار
 العائد عمى الهبيعات

 الأداء التسويقي

 رضا العهلاء
 الثقة

تم التوصل إلى هقياس خاص بإدارة 
علاقات العهلاء يتهتع بالهوثوقية و 

حيث تم الوصول إلى  ،  الصلاحية 
أربعة أبعاد رئيسية لإدارة علاقات العهلاء 

التركيز عمى  -)التركيز عمى العهيل
 -التركيز عمى إدارة الهعرفة –لوجيا التكنو 

 . التركيز عمى التنظيم(
وقد أشارت النتائج إلى أن تطبيق إدارة 
علاقات العهلاء بأبعادىا الأربعة ليا 
تأثير هباشر و هعنوي وذو دلالة 

إحصائية عمى الأداء التسويقي وخاصة 
الرضا( أكثر هنو عمى الأداء  -)الثقة 

نتيجة إلى الهالي. وان ىذا سيؤدي بال
تحسين الأداء الهالي )العائد عمى 

العائد عمى الاستثهار(  –الهبيعات 
 لمهنظهات الهالية في ىونغ كونغ.

الشركات في 
 ىونك كونغ

 

ٕ 
N.Akroush et al,2011) ) 

التحقق هن الهوضوع الهدروس 
(. Sin   ،et alهن قبل) 

ضافة إلى التحقق هن قوة علاقة  وا 
و   CRMالارتباط بين هكونات 

الأداء الخاص بشركات الخدهات 
 الهالية في الأردن.

 الهنيج الكهي باستخدام الاستبيان.

 هكونات تطبيق إدارة علاقات العهلاء

 التركيز عمى العهلاء

 

 التركيز عمى التكنولوجيا

 

 التركيز عمى التنظيم

 

 التركيز عمى إدارة الهعرفة
 
 

 مكونات الأداء المالي
 الأداء الهالي :

 ة السوقيةالحص
 العائد عمى الاستثهار.

 الربحية
 الهبيعات

 الأداء التسويقي:
 جودة العلاقة هع العهلاء.

 ثقة العهلاء.
 ولاء العهلاء.

تخفيض التكاليف)الوقت و التوصيل 
 لمخدهة(.

،   Sinأن النتائج الهتحققة في نهوذج )
et al   )   يهكن تعهيهيا عمى الشركات

 الأردنية.
ود علاقة ايجابية و ذات بينت النتائج وج

أبعاد إدارة دلالة إحصائية بين تطبيق 
و الأداء الهالي و   علاقات العهلاء

 التسويقي لمشركات الأردنية .
أها بالنسبة إلى تنظيم إدارة علاقات 

العهلاء و التكنولوجيا الهستخدهة فإنيها 
يشكلان العنصران الأكثر قدرة عمى التنبؤ 

 الهالية الاستشارية بالأداء الهالي لمشركات
 

 البنوك

وشركات التأهين 
 الأردنية.
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ٖ  

Dong and Zhu,2006) ) 

 

 

 

 

التأكد فيها إذا كان لتطبيق هفيوم 
إدارة علاقات العهلاء دور في 
 تحسين الإنتاجية و الربحية.

 
ها ىي الهدة اللازهة لموصول إلى 

 العوائد الهطموبة .
 

التعرف عمى أثر إدارة علاقات 
ء عمى الإنتاجية و الربحية العهلا

 و الحصة السوقية لمشركة.

 

 

 

 

 

 

 

 الهنيج الكهي

 تبني مفيوم إدارة علاقات العملاء
 الوظيفة التسويقية
 وظيفة الهبيعات
 وظائف الخدهة
 الوظائف التحميمية
 النظام الهتكاهل

 الهيارة
 الهال التنظيهي رأس

 

 الأداء الهالي

 الربحية

 العائد عمى الأصول
 لربحىاهش ا

 القيهة السوقية  لمسيم
 الإنتاجية
 عاهل الزهن

توصمت الدراسة إلى هجهوعة هن النتائج 
 : 

أن تبني هفيوم إدارة علاقات العهلاء  -
 لو تأثير هعنوي عمى الإنتاجية.

أن أتهتة عهميات البيع ليس ليا دور كبير 
 في تحقيق الأرباح.

يعتبر التسويق و الخدهة و الوظائف  -
و رأس الهال التنظيهي هن التحميمية 

العواهل الأساسية الهساعدة عمى نجاح 
 تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء.

أن تبني هفيوم إدارة علاقات العهلاء  -
لو تأثير هعنوي عمى الأرباح الحدية 

لمشركة. أها بالنسبة لمعائد عمى الأصول 
 فيعتبر ضعيف التأثير.

ء عمى يعتبر تأثير إدارة علاقات العهلا -
الربحية و القيهة السوقية ضعيفا هقارنة 

 بالإنتاجية.
يعتبر التسويق و الخدهة و الوظائف  -

 فيالتحميمية هن العواهل التي ليا تأثير 
الإنتاجية بعد هرور سنتين هن تطبيق 

 هفيوم إدارة علاقات العهلاء.

 هجهوعة

 هن

الشركات 
 الأهريكية

 د إدارة علاقات العملاء و الأداء الماليبعاالدراسات التي بحثت العلاقة بين أ

ٔ (Nahm et al,2003  ) 

دور الييكل التعرف عمى 
في تحسين أداء  التنظيمي

الشركات الصناعية هوضوع 
 الدراسة.

 الهنيج الكهي

 الييكل التنظيمي
 درجة الهركزية في التنظيم.

 عدد الهستويات الإدارية ضهن التنظيم.
 تنظيم.هستوى التكاهل الأفقي في ال
 الممارسات التنظيمية

 إعادة الييكمة
 تحسين الجودة
 الصيانة

 الأداء
 نهو الهبيعات

 العائد عمى الاستثهار
 الحصة السوقية

 الأرباح
 الهيزة التنافسية

توصمت الدراسة إلى أن كل هن درجة 
الهركزية في التنظيم و عدد الهستويات 
الإدارية ضهن التنظيم وهستوى التكاهل 

التنظيم دور ايجابي ذو دلالة الأفقي في 
إحصائية في تحسين عهمية اتخاذ القرار 
في الهنظهة و تسييل الاتصالات بين 

 ا أثركافة هستويات التنظيم وبالنتيجة لي
ايجابي ذو دلالة إحصائية في تحسين 

 الأداء الهالي.

الشركات 
 الصناعية
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ٕ (Vidovic,2010  ) 

التعرف عمى دور جودة إدارة 
ي تحسين الأداء الهالي الهعرفة ف

. 
 إدارة المعرفة الهنيج الكهي

 الأداء المالي
 العائد عمى الهبيعات
 العائد عمى الأصول

 أثر ايجابيتوصمت الدراسة إلى وجود 
 الأداء الهالي . فيدارة الهعرفة لإ

الشركات في 
 كرواتيا

ٖ (Wang et al ,2008) 

التعرف عمى دور تكنولوجيا 
الأداء الهعموهات في تحسين 

الهالي لشركات الدعم الموجستي 
 في اليند.

 استخدام تكنولوجيا المعمومات الهنيج الكهي

 الأداء المالي
 هعدل النهو

 الحصة السوقية
 العائد عمى الهبيعات
 العائد عمى الاستثهار

 أثر ايجابي ذوتوصمت الدراسة إلى وجود 
ستخدام تكنولوجيا لادلالة إحصائية 
 الهالي. الأداء فيالهعموهات 

شركات الدعم 
الموجستي في 

 اليند

ٗ 
)Lindgreen and Antioco   ،  

2003( 

التعرف عمى دور إدارة الهعرفة 
في الأداء التنظيهي بشقيو الهالي 

 و التسويقي .
 الهنيج الكهي

 إدارة المعرفة
 تكوين الهعرفة
 هعالجة الهعرفة
 استخدام الهعرفة
 نشر الهعرفة
 توزيع الهعرفة

 
 لتنظيمي )متغير وسيط(التعمم ا

 الأداء المالي
 الربحية

 العائد عمى الاستثهار
 التدفقات النقدية
 ضبط التكاليف
 الأداء التسويقي
 نهو السوق

 الحصة السوقية
 نهو الهبيعات

 

توصمت الدراسة إلى أن هتغير التعمم 
التنظيهي لو دور وسيط في العلاقة بين 
إدارة الهعرفة و الأداء التنظيهي بشقيو 

 الهالي و التسويقي.

القطاع الصناعي 
و الهالي في 

 تايوان

٘ )Smith&Wright   ، 2004( 

خصائص بين دراسة العلاقة 
الهنتجات التي تقدهيا الهنظهة و 
القيهة التي تقدهيا لمعهلاء و بين 
الرضا و الولاء و الأداء الهالي 
  في قطاع الحواسب الشخصية 

 الهنيج الكهي

 خصائص المنتجات
 العلاهةصورة 

 قيهة الهنظهة
 جودة الهنتج

 خدهات ها بعد البيع
 الرضا

 المتغيرات الوسيطة
 الولاء

 السعر الوسطي

 الأداء المالي

 العائد عمى الأصول

 هعدل نهو الهبيعات

 :توصمت الدراسة إلى
توصمت الدراسة إلى أن هتغير ولاء 

خصائص بين  يتوسط العلاقةالعهلاء 
 الهنتجات و الأداء الهالي

 

طاع الحواسب ق
 الشخصية

ٙ (Abukasim and Minai,2009)    

ركز الباحث عمى دراسة العلاقة 
بين إستراتيجية إدارة علاقات 

 العهلاء و الأداء
 

 الهنيج الكهي
 CRM) إستراتيجية إدارة علاقات العهلاء

Strategy).  الهاليالأداء 
استخدام تكنولوجيا الهعموهات لو تأثير 

 .الهالي الأداء فيايجابي 
 الفنادق

 في هاليزيا
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 الدراسات بين إدارة علاقات العملاء والولاء

ٔ   
(  Sivaraks et al,2011)   

اليدف فحص و قياس العوائد 
الناتجة عن تطبيق هفيوم إدارة 
علاقات العهلاء الالكترونية في 

 البنوك.

 الهنيج الكهي

 إدارة علاقات العملاء الالكترونية
 Informationالهعموهات 
 Convenienceالهلاءهة
 Communicationالاتصالات

 مع العميل جودة العلاقة
 الثقة
 الرضا
 الالتزام
 الاحتفاظ
 الولاء

 الترويج عن طريق عهلاء الشركة      

 هعنوية بينتبين وجود علاقة ايجابية و 
إدارة علاقات العهلاء الالكترونية وجودة 

  العلاقة هع العهيل.

 

 البنوك

 في تايلاند

ٕ  
(Jalili,2008)  

التعرف عمى العلاقة بين 
استراتيجيات إدارة علاقات 
العهلاء ههثمة ببراهج جذب 

وبراهج ولاء العهلاء ودورىا في 
 تحسين الأداء.

 الهنيج الكهي

 إدارة علاقات العملاء
 جذب العملاء

 جودة الخدهة

 الولاء وبرامج التفاعل مع العملاء

 نظام الشكاوى و الحوافز

 

 السوق أداء

 ،  إدراك العهلاء)الصورة الذىنية
 العلاقة الشخصية(

 الولاء )أبعاد الولاء(
 

 

 

 

توصمت الدراسة إلى أن لبراهج جذب 
العهلاء تأثير اكبر في أداء السوق هن 

 .جودة الخدهات الهقدهة لمعهلاء 

شركات 
 الاتصالات

ٖ (Horri et al,2013)  

تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف 
ر الذي تمعبو عمى الدو 

استراتيجيات إدارة علاقات 
 ،  العهلاء في ولاء العهلاء 

وذلك بعد الأخذ بعين الاعتبار 
 دور جودة العلاقة كهتغير وسيط 

. 

 الهنيج الكهي

 استراتيجيات إدارة علاقات العملاء
 الاتصالات هع العهلاء

 سرعة الاستجابة
 الحوافز الهادية

 جودة العلاقة مع العملاء
 الثقة

 لاء العملاءو 
 يوجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصائية
بين استراتيجيات إدارة علاقات العهلاء 

 وولاء العهلاء.

الشركات الإيرانية 
 في قطاع الغاز.

ٗ 
(Koçoğlu &Kirmaci   ، 2012) 

 
 

إدارة علاقات  تأثيرالتعرف عمى 
العهلاء في ولاء العهلاء في 

 الهصارف .

 الهنيج الكهي

 قات العملاءإدارة علا
 قواعد بيانات العهلاء

 التعرف عمى حاجات العهلاء
 توصيل حمول لهشاكل العهلاء

 

 ولاء العملاء
علاقة ايجابية توصمت الدراسة إلى وجود 

ذات دلالة إحصائية بين إدارة علاقات 
 العهلاء وولاء العهلاء.

الهصارف في 
 بنغازي
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٘ (Dagger et al   ،  2011)   
العهلاء  في   اثر إدارة علاقات

 الولاء  .
 الهنيج الكهي

  إدارة علاقات العملاء
 المنافع المتأتية من العلاقة مع العملاء

 الهعاهمة الخاصة(  –الثقة  –)الاجتهاعية 
 عممية الحفاظ عمى العلاقة 

 الإدارة( -الاتصالات  –)الاستثهار  

 الولاء

وقد توصمت الدراسة إلى أن الهنافع 
هن العلاقة هع العهلاء الثلاثة الهتأتية 

الهعاهمة الخاصة(  –الثقة  –)الاجتهاعية 
في وذو دلالة إحصائية  ايجابي أثرليا 

 الولاء.

خهسة قطاعات 
 صناعية هختمفة

ٙ )Strachan&Lombard   ،  2011  (  

بدراسة اثر تطبيق الهتغيرات 
الاتصالات  –الالتزام  –)الثقة 

إدارة  –ذات الاتجاىين 
في إدارة  (conflictالصراعات 

علاقات العهلاء كهتغير هعترض 
(Intervening وهنو في الولاء ) 

بالنسبة لشركات التاهين  ، 
 هوضوع الدراسة

 الهنيج الكهي

 إدارة علاقات العملاء
 الثقة
 الالتزام

 الاتصالات
 كيفية معالجة الشكاوى

 ولاء العملاء
توصمت الدراسة إلى وجود علاقة قوية 

 لعهلاء وولاء العهلاء.بين إدارة علاقات ا

شركات التاهين 
في إفريقيا 
 الجنوبية
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  (Research Questions)أسئمة الدراسة  -ٖ

هٍ دسجح واتجاِ تأحُش إداسج  يا تحاول ىذه الدراسة الإجابة عمى التساؤل الرئيس التالي :  

ويشتق هن  ؟ ةالهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليلمشركات  ػلالاخ انؼًلاء فٍ الأداء انًانٍ
 ىذا التساؤل الرئيس التساؤلات الفرعية التالية :

 رجة في سوق دهشق للأوراق الشركات الهدإدارة علاقات العهلاء في  ها ىو هستوى
 ؟الهالية

 لشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق في اإدارة علاقات العهلاء  ىل يختمف هستوى
 ؟وخصائص الهنظهة عهلاءلم الخصائص الشخصية كل هن باختلاف الهالية

  ؟رجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةالشركات الهدالعهلاء في ولاء  ها ىو هستوى 
 لشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةفي االعهلاء  ولاء ىل يختمف هستوى 

 ؟وخصائص الهنظهة  عهلاءلم الخصائص الشخصيةباختلاف 
 الهدرجة في الأداء الهالي لمشركات  فيكثر تأثيراً ها ىي أبعاد إدارة علاقات العهلاء الأ

 ؟     سوق دهشق للأوراق الهالية

  الهدرجة في سوق دهشق الأداء الهالي لمشركات  فيالعهلاء الأكثر تأثيراً ولاء ها ىي أبعاد
 ؟     للأوراق الهالية

 الهدرجة في لمشركات  هٍ درجة واتجاه تأثَر إدارة علاقات العهلاء فٍ الأداء الهالٍ ها
في ظل وجود الهتغيرات الضابطة ) الرافعة الهالية ، حجم  سوق دهشق للأوراق الهالية

 الشركة ( ؟

  فيإدارة علاقات العهلاء  العلاقة بينىل يمعب ولاء العهلاء دور الهتغير الوسيط في 
 ؟ الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةالأداء الهالي لمشركات 

 

  Research Objectives))أىداف الدراسة  -ٗ

تندرج ىذه الدراسة في إطار الدراسات ذات اليدف الوصفي والتفسيري ، فيي تسعى لتقديم    
الهدرجة في وصف لواقع ، إدارة علاقات العهلاء ، ولاء العهلاء ، الأداء الهالي ، في الشركات 

دارة علاقات العهلاء يفسر ، وكذلك لهعرفة فيها إذا كان التغير في إ سوق دهشق للأوراق الهالية
، وبناء عمى ذلك  الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةالتغير في الأداء الهالي لمشركات 

 :يهكن إجهال الأىداف التي تسعى الدراسة لتحقيقيا فيها يمي 
  عادة اختبار الأداء إدارة علاقات العهلاء في  تأثيرالنظرية التي تبحث في توسيع الهعرفة وا 

 .لي بالنسبة لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية الها
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  الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةإدارة علاقات العهلاء في  هستوىقياس. 
  التعرف عمى هدى اختلاف هستوى إدارة علاقات العهلاء باختلاف الخصائص الشخصية

 لمعهلاء .
  لهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةالشركات االعهلاء في  ولاء هستوىقياس. 
 . التعرف عمى هدى اختلاف هستوى ولاء العهلاء باختلاف الخصائص الشخصية لمعهلاء 
   الأداء الهالي بالنسبة التعرف عمى اتجاه و قوة العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء و

 .لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية 
 الأداء الهالي بالنسبة  فيات العهلاء ىو الأكثر تأثيراً عاد إدارة علاقتحديد أي بعد هن أب

 .لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية 
  الهدرجة لمشركات  درجة واتجاه تأثَر إدارة علاقات العهلاء فٍ الأداء الهالٍالتعرف عمى

الرافعة الهالية ، حجم في ظل وجود الهتغيرات الضابطة )  في سوق دهشق للأوراق الهالية
 الشركة ( .

  تحديد فيها إذا كان ولاء العهلاء  يهثل هتغيراً وسيطاً في العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء
 والأداء الهالي لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية .

  . تعهيم نتائج الدراسة عمى الشركات السورية 
 

 (Research Originality) أصالة الدراسة  -٘
تعتبر ىذه الدراسة هن الدراسات التي تتهيز بقدر جيد هن الأصالة ، فعمى الرغم هن أن     

الفكرة الكمية لمدراسة التي تبحث في تأثير إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي ليست بالجديدة 
 يمي : وقد تم تناوليا في العديد هن الدراسات السابقة فإن ىذه الدراسة تتهيز بها

  استخداهيا لهقاييس هختمفة لقياس إدارة علاقات العهلاء ، وولاء العهلاء ، والأداء الهالي
 في بناء ىذه الهقاييس  أكثر هن دراسة سابقةعن الدراسات السابقة حيث تم الاعتهاد عمى 

  استخداهيا ولاء العهلاء كهتغير وسيط في العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء والأداء
 الي.اله

  دراستيا لتأثير إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي في ظل وجود هتغيرين ضابطين
 وىها الرافعة الهالية ، وحجم الشركة .

  إن ىذه الدراسة تتم هن وجية نظر عهلاء الشركات وليس هن وجية نظر إدارات الشركات
 والتي غالباً ها تعكس وجية نظر هتحيزة . 
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  Research Importance))أىمية الدراسة  -ٙ

التي تسعى إلى زيادة و  (Basic Research)الدراسات الأساسية تعتبر ىذه الدراسة هن     
وهحاولة الوصول إلى ، الأداء الهالي لمشركات لاقة بين إدارة علاقات العهلاء و الهعرفة بالع

تغمب الأىمية  بناء عمى ذلكو ،  هعارف جديدة و تطوير الهفاىيم النظرية حول ىذا الهوضوع
ىو زيادة الإلهام بالهفاىيم و  فاليدف الرئيس لمدراسة، العممية لمدراسة عمى الأىمية التطبيقية 

عرفة العمهية في هوضوع الدراسات التي تم إجراؤىا هن قبل باحثين آخرين لموصول إلى زيادة اله
جاءت كدعم ن نتائجيا أ الإضافة العممية لمدراسة تكمن فيوبناء عمى ها سبق فإن .  الدراسة

سويقي أكثر هنو في إضافي لمنظرية التي تقول بأن إدارة علاقات العهلاء تؤثر في الأداء الت
وأن الأداء الهالي يتأثر بهتغيرات كالرافعة الهالية وحجم الشركة أكثر هن تأثره  ،الأداء الهالي 

العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء  وأن ولاء العهلاء لا يعتبر وسيطاً في ،بإدارة علاقات العهلاء 
 و الأداء الهالي لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية.

فيهكن القول انو وعمى الرغم هن أن الدراسة لا تسعى إلى  أما من الناحية التطبيقية )العممية(  
الشركات هن  فإنيا يهكن أن تساعد ىذهتعاني هنيا الشركات عينة الدراسة ، حل هشكمة آنية 

 خلال :
  بالشركات الهدرجة في سوق  في تطبيق إدارة علاقات العهلاء نقطة الضعف الأكبرإن

الإدارة العميا  الكافيين هن قبل دعمالقناعة و ال دهشق للأوراق الهالية تكهن في عدم توفر
 .علاقات العهلاءدارة لإدون التطبيق الناجح  الأهر الذي يحول

  كة هقارنة بالشركات الأخرى الهدرجة في سوق دهشق للأوراق التعرف عمى هوقع الشر
الهالية هن حيث إدارة علاقات العهلاء ، ولاء العهلاء ، الأداء الهالي ، الأهر الذي يهكن 

 أن يساعدىا في تطوير استراتيجياتيا التنافسية .

  إن التعرف عمى هستوى ولاء العهلاء يشكل تغذية عكسية لمشركات حول هدى نجاح
حيث يجب عمى الشركات ،  سياساتيا التسويقية والإنتاجية في الوصول إلى ولاء العهلاء
   .الهدرجة التركيز عمى تحسين الصورة الذىنية بشكل أساسي

  لقد بينت نتائج الدراسة أن إدارة علاقات العهلاء لم تكن هجدية بالنسبة لجهيع الشركات
التي تنفقيا في إدارة أن تخصص الهوارد  شركاتهن الناحية الهالية وبالتالي يهكن ليذه ال

 هن الناحية الهالية. ليافي أنشطة أكثر جدوى علاقاتيا هع عهلائيا 
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   (Research Methodology)منيجية الدراسة  -ٚ

لتحقيق أىداف الدراسة و الإجابة عمى تساؤلاتيا سيتم الاعتهاد عمى الإطار الهنيجي التالي     
 لمدراسة.
 فمسفة الدراسةبالنسبة ل (Research Philosophy) 

عمى الفمسفة  يعود سبب الاعتهاد،  (Positivism) تقوم ىذه الدراسة عمى الفمسفة الوضعية    
 للأسباب التالية :الوضعية 

إن هشكمة الدراسة تتهحور حول هعرفة درجة واتجاه تأثير إدارة علاقات العهلاء في  -
يا عدد هن الدراسات السابقة التي تشكل هعرفة هقبولة وىي هشكمة يتوافر ل الأداء الهالي

كذلك فإن البيانات الهالية تشكل حقيقة واحدة لاتختمف  ،  لتكوين أساس نظري هتين 
كذلك فإن اليدف العام  . باختلاف الأفراد الأهر الذي سيساعد في تبني الفمسفة الوضعية

عمى الفمسفة الوضعية أن يساىم  لمدراسة ىو وصفي وتفسيري ، وبالتالي يهكن للاعتهاد
في تحقيق ىذا اليدف هن خلال بناء نهوذج يوضح هتغيرات الدراسة واستخدام تحميل 

 الانحدار لتحديد العلاقات فيها بينيا. 
تتناسب الفمسفة الوضعية هع ىدف الدراسة الهتهثل بإعادة اختبار النظرية التي تربط بين  -

الي ، فالفمسفة الوضعية تفترض أن الحقيقة واحدة ولا إدارة علاقات العهلاء والأداء اله
باختلاف الأفراد ، وأن الباحث هستقل عن البيانات التي يتم جهعيا ، وبالتالي  فتختم

لأنيا تهكن هن إعادة سؤال  عل عينة كبيرة الحجمفإنيا تسهح بإعادة اختبار النظرية 
، الأهر الذي يساعد الوصول  ةأفراد العيننفس السؤال واستخدام نفس الهقياس هع كل 
 .إلى هبادئ قابمة لمتعهيم عمى شركات أخرى 

 
   أسموب الدراسة(Research Method) 

كأسموب لمدراسة ، يعود الاعتهاد   (Deductive)سيتم اعتماد الأسموب الاستنتاجي      
 عمى الأسموب الإستنتاجي وذلك للأسباب التالية : 

 لأسموب الأكثر هلائهة للإجابة عمى تساؤلات البحث .إن الأسموب الإستنتاجي ىو ا
يتناسب الأسموب الإستنتاجي هع اليدف العام لمدراسة وىو إعادة اختبار النظرية التي  -

 تربط بين إدارة علاقات العهلاء والأداء الهالي .
يتناسب الأسموب الإستنتاجي هع اليدف العام لمدراسة وىو ىدف وصفي وتفسيري ،  -

العهلاء وجود عدد وافر هن الدراسات السابقة التي ربطت بين إدارة علاقات  وذلك بسبب
التي قام بيا باحثون بالتالي فإنو سيتم الاعتهاد عمى الدراسات الأداء الهالي لمشركات، و و 

سيتم اختيار هتغيرات الدراسة وقياسيا، حيث  في بناء الإطار الفكري لمدراسة وفي آخرون
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فرضيات هحددة  إلىربط بين إدارة علاقات العهلاء و الأداء الهالي تحويل النظرية التي ت
الأهر الذي سيساعد في وصف وتفسير التأثير اختبار الفرضيات،ثم سيتم ، للاختبارقابمة 

 . وذلك باستخدام التحميل الكهي لمبيانات 
 إن الأسموب الإستنتاجي ىو الأكثر هلائهة لمفمسفة الوضعية . -

 
 جيات الدراسةبالنسبة لاستراتي (Research Strategy) 

وفمسفة و لأن أىداف  في الدراسة نظراً  إستراتيجية المسح سيتم الاعتماد في الدراسة عمى     
مى عميو فإن الإستراتيجية الهثو ،  أسموب الدراسة هنصبة عمى اختبار الفرضيات و تعهيم  نتائجيا

 ينات كبيرة تساعد في تعهيم النتائج .سيساعد في الحصول عمى ع لتحقيق ذلك ىي الهسح لأنو
نظراً إلى الحاجة لمحصول عمى  كذلك سيتم الاعتماد في الدراسة عمى إستراتيجية التوثيق    

 الوثائق و البيانات الهالية لمشركات هوضوع الدراسة.
 

  بالنسبة لأدوات جمع البيانات و تحميميا(Data Collection and Analysis) 

الأكثر هلاءهة التي تعتبر الهنيجية  المنيجية الكمية اد في تحميل البيانات عمىسيتم الاعتم    
ستراتيجية الهسح لمفمسفة الوضعية و  حيث سيتم الاعتهاد عمى الاستبيان ، الأسموب الاستنتاجي وا 

 . كأداة لجهع البيانات 
سيتم  قات العملاءجمع البيانات لقياس متغير إدارة علاأن لا بد هن الإشارة إلى ، وأخيرا     

يعود السبب في اختيار ىذا الأسموب كونو الأكثر و ،  (Cross Sectional) في لحظة معينة
كونو الأكثر هلاءهة و ، والتعهيم  هلاءهة ليدف الدراسة هن حيث تركيزىا عمى اختبار النظرية

يما يتعمق بقياس أما ف،  لإستراتيجية الهسح و الأداة الهستخدهة )الاستبيان( في جهع الهعموهات
 (Longitudinal) الأداء المالي فانو سيتم الاعتماد في القياس عمى فترات زمنية متتالية

 -2111 -2119) خلال الفترة الزهنيةحيث سيتم حساب وسطي الهتغيرات لفترة زهنية تهتد 
ي يعود سبب اختيار ذلك الأسموب لتفادي التحيز في الأداء الهالو ،  1 ( 2111-2112-2113

 في سنة هعينة هن السنوات و الذي قد يعود إلى هتغيرات لا تشهميا الدراسة.
 
 
 
 

                                                
نلأوساق  تى اختُاس عُىاخ انذساعح تؼذ انشجىع إنً عُح تذء انتذاول نكم ششكح يذسجح وانًُشىسج ػهً انًىلغ انشعًٍ نغىق ديشك  2

 انًانُح.
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  بالنسبة لمجتمع و عينة الدراسة(Research Society and Sample) 

يتكون هجتهع الدراسة هن عهلاء الشركات  (:(Research Societyفيما يخص مجتمع الدراسة
( . يعود سبب 2والتي يوضحيا الجدول رقم ) (DSE)الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية 

 اختيار الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية كهجتهع لمدراسة للأسباب التالية:

 سيولة الحصول عمى البيانات الهالية الخاصة بالشركات كونيا هنشورة و هوثقة. -

دارة السوقفقة هبدئية هن الشركات الهدرجة و الحصول عمى هوا - عاون لإجراء الدراسة بالت ا 
 .والحصول عمى البيانات الهطموبة

 
 2للأوراق المالية (: توزيع مفردات مجتمع الدراسة وفق القطاعات الاقتصادية المصدر: الموقع الالكتروني لسوق دمشق2جدول رقم )

 النسبة عدد الشركات في كل قطاع القطاع

 %9.19 2 خدمات

 %4.54 1 صناعي

 %54.54 12 بنوك

 %27.27 6 مينتأ

 %4.54 1 زراعي

 %111 22 المجموع

     
فسيتم اختيار عينة عشوائية هن عهلاء  Research Sample):) أما فيما يخص عينة الدراسة 

 الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية كونيم أصحاب الصمة الوثيقة بهوضوع
حجم العينة لهجتهع غير هعموم حيث أن حجم  قانونالدراسة، وقد تم تحديد حجم العينة باستخدام 

  .هفردة  384العينة الكمي 
                          Zٕ 

 ف ( – ٔف ) ____ ×     ( =ٔحجم العينة )ن
 مٕخ                          

 حيث :
Z  رقمجهيع أحوال الأبحاث تأخذ  في: القيهة الهعيارية عند هستوى ثقة هعين وىى 
Z  =1.96 95أو هستوى ثقة  0.05ند هستوى دلالة ع% 
 :وال الأبحاث يأخذ أحد قيهتين ىها: الخطأ الهعياري الهسهوح بو وىو أيضاً في جهيع أح م خ
 %95عند هستوى ثقة  0.05=  م خ

                                                
2www.dse.sy 
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وقد اصطمح عمى وضعيا بقيهة  يالإحصائف : ىي درجة الاختلاف بين هفردات الهجتهع 
  . دائهاً  0.5قيم ف =   ثابتة أي أن

 حجم العينة عمى أساس أن الهجتهع الإحصائي غير هعموم وفق القانون أدناه: حيث تم حساب 
 

                            1.96)2) 
384           =     ----------  ×0.5  (1 – 0.5 ) 

                           2(0.05) 

 
ة لمعدد الكمي لمشركات الهدرجة في سوق وقد تم التوزيع بناءً عمى حجم كل قطاع بالنسب    

 21 استبعادتم ثم بعد توزيع استهارات الاستبيان عمى هفردات العينة، دهشق للأوراق الهالية. 
حيث . استهارة خضعت لمتحميل الإحصائي 363استهارة لعدم اكتهال الإجابات فييا، فبقي 

  ختمفة لمشركات الهدرجة.توزع الاستبيانات عمى القطاعات اله (3يوضح الجدول رقم )
 ( توزع الاستبيانات3جدول رقم )                                                                      

 انقطاع

ػذد 

انمنظماث فً 

 كم قطاع

ػذد الاضخبٍاناث 

انكهً انىاجب حىزٌؼه 

 نكم قطاع

ػذد الاضخبٍاناث 

انكهً انمىزع 

 فؼهٍاً نكم قطاع

ح انؼذد انصحٍ

نلاضخبٍاناث 

انىاجب حىزٌؼه 

ػهى كم شركت 

 ضمن كم قطاع

ػذد الاضخبٍاناث 

انمىزع فؼهٍاً ػهى 

كم شركت ضمن 

 كم قطاع

 ثػذد الاضخبٍانا

 انمطخبؼذة

 ػذد الاضخبٍاناث

 انمطخرجؼت

 وانقابهت نهخحهٍم

 197 12 17 17.45 209 209 12 انمصارف

 99 5 17 17.45 104 104.71 6 انخأمٍن

 35 2 19 19.08 37 38.016 2 انخذماث

 16 1 17 17.43 17 17.43 1 انسراػً

 16 1 17 17.43 17 17.43 1 انصناػً

 363 19 - - 384 386.58 22 انمجمىع

 

 ( Research Model) المقترح لمدراسة النموذج -ٛ

ات ل هتهثلًا بإدارة علاق( نهوذج الدراسة والذي يتضهن الهتغير الهستق1يوضح الشكل رقم )    
 ، التابع هتهثلًا بالأداء الهالي والهتغير ، والهتغير الوسيط هتهثلًا بولاء العهلاء ، العهلاء 

فضلًا عن استخدام  ،   حجم الهنظهة( –والهتغيرات الضابطة هتهثمةً بكل هن )هعدل الهديونية 
شركات  –القطاع  ( وخصائص الهنظهة )العهر  –)النوع  الشخصية الخصائص كل هن
 هدة الاستخدام(. –شركة التاهين  –الهصرف  –هات الخد
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 ( : نموذج الدراسة1الشكل رقم )                      
 

 إدارة علاقات العملاء
 التركيز عمى العهيل
 التركيز عمى التنظيم

 التركيز عمى إدارة الهعرفة
 التركيز عمى التكنولوجيا
 قناعة ودعم الإدارة العميا

 الأداء المالي
 حصة السيم الواحد هن الأرباح

 العائد عمى الأصول
 العائد عمى حقوق الهمكية

 وسطي أسعار الإغلاق السابق

 

 انمخغٍر انىضٍط

 (Mediator 

Variable)  

 

 ولاء انؼًلاء

 الشخصية الخصائص
 (Personal 

Characteristics)  

 
 النوع
 
 العهر
 

 المنظمةخصائص 
(Firm Characteristics) 

 القطاع
 

 شركات الخدهات
 

 هدة الاستخدام 
 

 الهصرف
 

 شركة التاهين
 

 المتغيرات الضابطة
(Control Variable) 

 
 هديونيةهعدل ال
 

 حجم الشركة
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 ( و  Sin et al,2005)وقد تم تبني هقياييس إدارة علاقات العهلاء الهعتهدة في دراسة     

 (N Akroush et al ,2011)  الأكثر صلاحية هقارنة بنهاذج قياس إدارة علاقات كونو
حيث تجاوزت قيهة هعاهل ألفا كرونباخ الهستخدم لقياس صلاحية الهقياس .العهلاء الأخرى

بينها بمغت قيهة ألفا ، ( 0.84) التركيز عمى العهيلألفا كرونباخ لبعد بمغت قيهة  فقد.  (0.7)
وقد بمغت قيهة ألفا كرونباخ ،  (0.96)ات العهلاء التركيز عمى تنظيم إدارة علاقكرونباخ لبعد 

التركيز عمى التكنولوجيا بمغت قيهة ألفا كرونباخ لبعد و  ، (0.96)التركيز عمى إدارة الهعرفة لبعد 
 ( يقدم هقارنة هع قيم هعاهل ألفا كرونباخ هع الهقاييس الأخرى. وبالتالي4رقم)والجدول . ((0.83

ىو الأكثر صلاحية لقياس هفيوم  (Sin et al , 2005)  هقياس أن (4يتبين هن الجدول رقم )
إدارة علاقات العهلاء كون قيم هعاهل ألفا كرونباخ أكبر هن ىذا الهقياس هقارنة بالهقاييس 

فضلًا عن كون ىذا النهوذج قد قام بتقديم هقياس هتكاهل لإدارة علاقات العهلاء بشكل ، الأخرى
 .  واضح

 ( : مقارنة قيم ألفا كرونباخ لاختيار مقياس إدارة علاقات العملاء4جدول رقم )                             
 قيمة ألفا كرونباخ الأبعاد الدراسة

 (Sin et al,2005 ) 

 0.841 التركيز عمى العميل

 0.841 التركيز عمى التنظيم

 0.731 التركيز عمى التكنولوجيا

 0.751 التركيز عمى إدارة المعرفة

((N Akroush et al ,2011  

 0.84 التركيز عمى العميل

 0.96 التركيز عمى التنظيم

 0.83 التركيز عمى التكنولوجيا

 0.96 التركيز عمى إدارة المعرفة

(Sadek et al,2011  ) 

 العوامل المتعمقة بالموظفين

 0.805 العواهل الخاصة بالعهلاء
 0.785 تنظيم إدارة علاقات العهلاء
 0.843 التكنولوجيا الهستخدهة

 0.935 إدارة الهعرفة
 العوامل المتعمقة بالعملاء

 0.92 العواهل الحسية
 0.94 التعاطف
 0.94 ولاء العهلاء

( Soch and Sandhu,2008) 

 0.800 التعرف عمى حاجات العهلاء
 0.90 الاتصالات
 0.93 الوسطاء

 0.84 البيئة الداخمية
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(Sivaraks et al,2011 ) 
 0.86 الهعموهات
 0.69 الهلاءهة
 0.67 الاتصالات

( Keramati et al,2010) 

 0.62 الهوارد التقنية
 0.83 البنية التحتية
 0.74 قدرات العهميات

 0.56 عهميات إدارة علاقات العهلاء

(Wu and Lu,2012) 

 0.828 خدهة الانترنت
 0.906 خدهة العهلاء

 0.975 ت التسويقيةالخدها
 0.961 علاقات العهلاء
 0.952 وجية النظر الهالية
 0.951 وجية نظر العهلاء

 0.932 وجية نظر العهميات الداخمية
 0.930 وجية نظر النهو و التعمم

 
 دراسةأها بالنسبة لمهتغير الوسيط هتهثلًا بولاء العهلاء فقد تم اعتهاد الأبعاد الواردة في     
(Rai&Medba,2013)  والذي توصل إلى بناء نهوذج هتكاهل لأبعاد ولاء العهلاء هتثهثلًا بكل

 -تكاليف التحول –الصورة الذىنية  –الالتزام  –الثقة  –رضا العهلاء  –هن )جهودة الخدهة 
 الاتصالات(.

 
 : (Research Hypotheses) دراسةال ضياتفر   -ٜ

يادية الباحثة بالنسبة لمهعرفة التي تشير إلى حنييا و لفمسفة الوضعية التي تم تببناء عمى ا   
هحددة حول إجابة إلى عدم وجود  أشارتالتي ء عمى هراجعة الدراسات السابقة و بناو ، تطورىا و 

 الاستنتاجي للأسموبووفقا ،  الأداء الهالي لمشركات فيإدارة علاقات العهلاء  تأثيرقوة اتجاه و 
و  لمدراسةفي بناء الإطار الفكري و الهعرفي  دراسات السابقةيشير إلى الاعتهاد عمى ال والذي
     التالية: صياغة الفرضيات  فقد تم، الفرضيات اشتقاق
 النوع  الشخصيةإدارة علاقات العهلاء باختلاف الهتغيرات  يوجد اختلاف جوىري في(– 

 – شركة التاهين –الهصرف  –شركات الخدهات  –القطاع العهر( وخصائص الهنظهة )
 R. Coltmana et) و (  A.Morgan  and Rego,2006) (هدة الاستخدام

al,2011  ). 

  ( العهر –)النوع  الشخصية الخصائثيوجد اختلاف جوىري في ولاء العهلاء باختلاف
هدة  –شركة التاهين  –الهصرف  –شركات الخدهات  –وخصائص الهنظهة )القطاع 

  R. Coltmana et al,2011) و (  A.Morgan  and Rego,2006)الاستخدام( 

.) 
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  دارة علاقات العهلاء في ولاء العهلاء بالنسبة لمشركات الهدرجة في إيجابي لإتأثير يوجد
( و Sivaraks et al,2011( و)Jalili,2008) سوق دهشق للأوراق الهالية

(Horri,2013(و )Dagger et al , 2011) 2012و) . (Koçoğlu &Kirmaci,   

 ير ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي في الشركات لا يوجد تأث
 N. Akroush et)( و  Sin et al,2005)الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية 

al,2011  .) 

 لمشركات الهدرجة في  تأثير إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهاليولاء العهلاء  يتوسط
 .(Chen et al,2010( و)Krasnikov et al,  2009) ليةسوق دهشق للأوراق الها

  اتجاه تأثير إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي بالنسبة لا يوجد اختلاف في درجة و
لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية بوجود الهتغيرات الضابطة ) الرافعة 

                        و Lindgreen and Shergill,2000 ))  الهالية ، حجم الشركة (

( Soch and Sandhu. 2008)  و(Krasnikov et al,2009)  ( وR. 

Coltmana et al,2011  .) 

 
 

 :(Research Limitations)محددات الدراسة  -ٓٔ
  عمى هقاييس إدارة علاقات العهلاء الواردة في دراسةسيتم الاقتصار في الدراسة     

(Sin et al ,2005)   استخدام أي هن الهقاييس الواردة في الدراسات الأخرى .دون 

 لن يتم التطرق لمهقاييس غير الهالية. الدراسة عمى الهقاييس الهالية و  سيتم الاقتصار في 

  جهع البيانات الخاصة بإدارة علاقات العهلاء في فترة زهنية سيتم قياس الهتغيرات و
ولن يتم الاعتهاد عمى قياس الهتغيرات  هحددة )لجهيع الشركات في نفس الفترة الزهنية(

 في فترات زهنية هتلاحقة.
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 مفيوم الأداء المالي -ٔ
عمى أنو تشخيص الوضع الهالي لمهنظهة لهعرفة هدى قدرتيا عمى  يعرف الأداء الهالي   

 & Wang) غلال الأهثل لهواردىاوقدرتيا عمى الاست، التزاهاتيا الهالية في الهستقبل  هواجية

Feng,2012 ). 

 الهنظهة قدرة هدى عن لا يعبر فقطبأن الأداء الهالي ( ٖٕٔٓ  ،دبابش و قدوري )ويضيف     
قدرتيا عمى بل يهتد ليشهل  الطويل الأجل ذات الاستخداهات لهواردىا في الأهثل الاستغلال عمى

 ن التكاليف.التهويمية بأقل ها يهكن ه الهصادرالحصول عمى 
يعبر عن درجة داء الهالي الأأن  (ٖٕٔٓ ،  )محمود وآخرون يرى ، وفي سياق هختمف     

العلاقة بين العناصر التوازن بين عناصر قائهة الهركز الهالي هوضحاً أن الأداء الهالي يقيس 
جة مى در لموقوف ع، حقوق الهساىهين(  –الهطموبات  –الهكونة لمهركز الهالي )الهوجودات 

 .التوازن بين ىذه العناصر
  (ٕٕٔٓ ،   عصااام) و Lindgreen&Antioco,2003)) يشييير كييل هيين ،وفييي ذات السييياق    

بيييالتركيز عميييى العواهيييل الهيييؤثرة عميييى ربحيييية الهنظهييية وسييييولتيا وقيييدرتيا الأداء الهيييالي يعنيييى  إلييى أن
 عمى سداد التزاهاتيا .

هجهوعة هن وجود إلى  (ٕٕٔٓ مد وحنظل،)أحو  (ٕٕٔٓ)الرحمان،يشير  وفي ىذا الصدد  
 الأىداف التي تسعى الهنظهة لتحقيقيا في أدائيا الهالي وىي :

 المنظمة نمو :  
يعتبر نهو الهنظهة النسبة لمهنظهة لعدة أسباب وهنيا،ب يعتبر نهو الهنظهة هن أىم الهقاييس     

حيث يهكن القول ،  لاستهرارالتي تساعد في التعرف عمى هدى قدرة الهنظهة في ا هن الهؤشرات
بأن الهنظهات القادرة عمى الاستهرار في السوق تعتبر هن الهنظهات الأكثر قدرة عمى تحسين 

ؤشرات فضلًا عن كون نهو الهنظهة هن اله (.Vlachvei&Notta,2008) الربحية الخاصة بيا
عمى إهكانية  حيث يساعد وجود هعدلات نهو هرتفع الهنظهات، التي تؤثر في هعدل التوظيف
في  ةعمى أىهية نهو الهنظهة كونو يؤثر بالنتيج ىذا الأهر الذي يؤكدتكوين فرص عهل جديدة . 

مى قدرة الهنظهة عمى حيث يهكن أن ينعكس ىذا الأهر سمباً أو إيجاباً بناء ع، النهو الاقتصادي 
لذي سيكون لو النهو هن خلال ازدياد الطمب عمى هنتجات أو خدهات الهنظهة واالاستهرار و 

 ، وفي ذات السياق .(Hermelo&Vassolo,2007) تأثير عمى النهو الاقتصادي بالنتيجة
يهكن القول بأن النهو الخاص بالهنظهة يهكن أن يكون لو دور في تحسين قدرة الهنظهة عمى 

كن القول يه، وأخيراً  تكنولوجيا جديدة لتحسين أدائيا وهوقعيا التنافسي. باستخداموالبدء  الابتكار
بأنو يجب عمى الهنظهة أن تأخذ بعين الاعتبار كل هن حجم الهنظهة و إهكانية دخول هنافسين 
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حيث يعتبر دخول هنظهات جديدة صغيرة الحجم إلى السوق بهعدلات هتزايدة هن الأهور جدد،
ن الهساعدة في زيادة حدة الهنافسة. وعمى النقيض فإن زيادة حجم الهنظهات كبيرة الحجم سيكو 

وفي  .(Safarova,2010) (Market Concentrationلو تأثير عمى التركيز عمى السوق )
في تحسين قدرة الهنظهة في التعرف  عمى نهو الهنظهة يشكل أساساً  زفإن التركي، ذات السياق 

بهعنى أن الهنظهات صغيرة الحجم وذات الكفاءة ، عمى العهميات التي يجب أن تركز عمييا 
ىذا عمى عكس نخفض هعدل نهوىا وتختفي هن السوق،فض حجهيا ويالهنخفضة سينخ

الهنظهات كبيرة الحجم وذات الكفاءة الهرتفعة والتي ستكون أكثر قدرة عمى استغلال الفرض و 
 .(Zhou&Wit,2009) النهو والبقاء بالسوق

 
  الربحيةزيادة  

 هدى وتقيسوالتهويمية  ةميالتشغيت وقرارات الهنظهة الاستثهارية و سياسا نتاج الربحية تهثل  
 عمى قدرتيا تقدير إلى الربحية قياس هن الهنظهة تيدف.  الأرباح توليد في الهنظهة إدارة كفاءة
 تهارسو      الذي العادي النشاط هن الصافية الأرباح تحقيق في كفايتو وهدى الكسب

Sayılgan et al,2007 )) .الهنظهة ترسهيا يالت الأساسية الأىداف هن الربحية تعتبر كها 
  النتيجة تحقيق عمىالتي تستخدهيا  الوسائل قدرة عمى وىي تدل لتحقيقيا الهوارد وتوجو

Geyser& Liebenberg,2003 )). 

تعتبر بهثابة تعويض  فيي،  الهنظهاتهن أىم أىداف الإدارة الهالية في الربحية تعتبر    
رئيسي الذي يؤهن الهال اللازم لسداد لمهلاك عن استثهار أهواليم، كها وتعتبر الهصدر ال

أقساط الديون والفوائد الهستحقة عمييا، كذلك فإنيا تهثل هقياس لمحكم عمى هدى كفاءة الإدارة 
بالإضافة لذلك، تعتبر الأرباح هن العواهل التي يتوقع  .(Walsh,2006) في استغلال هواردىا

لم تستطع تحقيق أرباح لعدة سنوات  ظهاتالهنالقيهة السوقية لمسيم، فمو أن إحدى  فيأن تؤثر 
الهنظهات هتتالية أو أنيا حققت أرباحاً تقل في هستواىا عن هستوى الأرباح الذي تحققو 

الأخرى الههاثمة والتي تعهل في نفس الصناعة وفي نفس الظروف والهخاطر، ففي هثل ىذا 
عيا ليستثهروا أهواليم في إلى التخمص هنيا عن طريق بي الهنظهةالوضع يهيل حهمة أسيم ىذه 

شركات تدر عمييم ربحاً هلائهاً، وفي ظل ذلك يتوقع أن يزيد عرض الأسيم عمى الطمب عمييا 
         الهنظهةالأهر الذي هن شأنو أن يؤدي لانخفاض القيهة السوقية لأسيم ىذه 

(Tran& Santarelli,2013). 
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  المالي الييكل وتوازن السيولةتحسين 
 عمى قدرتيا أي ، الأجل  قصيرة التزاهاتيا هواجية عمى لمهنظهة قدرتيا بالنسبة سيولةال تقيس   

 نقص وبشكل عام يهكن القول أن ،  .(Tjia,2004) بسرعة نقدية إلى الهتداولة أصوليا تحويل
. وفي اتياالتزاه هواجية أو الوفاء عمى يسبب ضعف في قدرة الهنظهة كفايتيا عدم أو السيولة
فإن زيادة السيولة يعني وجود سيولة فائضة غير هستثهرة بالشكل الأهثل الأهر الذي  ،الهقابل

يؤدي إلى انخفاض الربحية . حيث أن ىدفي زيادة الربحية السيولة ىدفان هتعاكسان فتحقيق 
فزيادة الربحية تستوجب زيادة نسبة الأصول بد إلا وأن يكون عمى حساب الآخر، أحدىها لا

خفاض السيولة. وعمى العكس الأهر الذي يؤدي إلى ان، الي الأصول في الهنظهة الثابتة إلى إجه
فإن تحسين السيولة في الهنظهة يستوجب زيادة الأصول الهتداولة إلى إجهالي الأصول هن ذلك، 

في الهنظهة الأهر الذي يؤدي إلى انخفاض الربحية لذلك عمى الهنظهة العهل عمى تحقيق 
الربحية وذلك هن خلال تهويل أصوليا الثابتة وصافي رأس الهال العاهل التوازن بين السيولة و 

(Tennent,2008.) 
 
 تقييم الأداء المالي -ٕ
التي تستخدهيا الهنظهة لهعرفة هدى نجاح خطتيا الركيزة الأساسية  تقييم الأداء الهالييعتبر     

     هنيا الهنظهةو الضعف التي تعاني حيث يساعد في الكشف عن هواطن القوة  الهالية .
هجهوعة هن  عبارة عن ىوتقييم الأداء الهالي ف.  ((Lostakova,2007 و ( ٜٜٜٔ ، ىندي)

هكانية الارتقاء بو هستقبلاً ، لتقييم أداء الهنظهة في الهاضي الإجراءات التحميمية الهالية فيو ،  وا 
 (.ٕٚٓٓ ،)العامري والركابي وسيمة لمحكم عمى تقييم الأداء 

في تعريفيها لتقييم الأداء الهالي ( (Lindgreen and Antioco,2003 ركز لهقابل،وفي ا    
عمى دور ىذه العهمية في اتخاذ القرار هعرفين تقييم الأداء الهالي عمى أنو هعالجة هنظهة 

أداء لمبيانات الهتاحة بيدف الحصول عمى هعموهات تستعهل في عهمية اتخاذ القرار وتقييم 
والعهل عمى اكتشاف ، والتنبؤ بها ستكون عميو في الهستقبل ، ضي والحاضرالهنظهات في الها

نقاط القوة و الضعف في السياسات الهالية هن خلال التحميل الدقيق لمقوائم الهالية ودراستيا بشكل 
  .تفصيمي 

 ركز في تعريفو لتقييم الأداء الهالي عمى الهوارد التي تستخدم فقد(Lostakova,2007) أيا     
في تقييم الأداء الهالي بأنيا هشيراً إلى أن تقييم الأداء الهالي ىو عهمية يتم هن خلاليا اشتقاق 
هجهوعة هن الهؤشرات الكهية والنوعية حول نشاط الهشروع والتي تساىم في تحديد أىهية 

الية وخواص الأنشطة التشغيمية والهالية لمهشروع وذلك هن خلال هعموهات تستخرج هن القوائم اله
 حيث تستخدم ىذه الهؤشرات في تقييم أداء الهشروع بقصد اتخاذ القرارات .، وهصادر أخرى 
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يهكن  الأداء الهالي تقييمهجهوعة هن الأىداف التي تسعى إلييا الهنظهة هن عهمية  توجد     
 (:  Symeou,2011) و (ٖٕٔٓ ،)محمود وآخرون  إجهاليا فيها يمي

 قيقة عن تقدم الأداء الهالي في هجالات الإنتاج و التسويق توفير هعموهات هتجددة  و د
 والتهويل.

  الهساىهة في اتخاذ القرارات السميهة لتصحيح هسار الأداء الفعمي لتحقيق الأىداف
 الهحددة.

  بها يهكن هن قياس كفاءة  ،  التعرف عمى هدى تطور الأداء الفعمي هن فترة لأخرى
فضلًا عن الدور الكبير الذي تؤديو في بث روح   ، الأقسام الهختمفة داخل الوحدة 

 الهنافسة بين تمك الأقسام لزيادة إنتاجيتيا. 

 .تقييم هدى نجاح الهسؤولين في تحقيق الخطة الهرسوهة لكل قسم 

 م عادل توفير وسيمة تحفيزية لإدارة الهنظهة لتجنيب العاهمين الشعور في عدم وجود نظا
حهاسيم لمعهل وبالتالي يؤدي ذلك إلى انخفاض هستوى  حتى لا يفقدىم لمثواب والعقاب،

 الأداء. 

  وتحديد الجوانب الايجابية و ، الضعف وبيان هسبباتيا لهعالجتياهعرفة هواطن الخمل و
 العهل عمى تطويرىا.

  تحديد هسؤولية كل قسم عن هواطن الخمل و الضعف في النشاط الذي يقوم بو  ، 
هر الذي هن شأنو تحقيق الهنافسة بين الأقسام باتجاه الأ، وتحديد نقاط القوة و الضعف

 رفع هستوى أداء الهنظهة ككل.

  الوقوف عمى هدى كفاءة استخدام الهوارد الهتاحة بطريقة رشيدة تحقق أعمى عائد
 بتكاليف أقل وبجودة أعمى.

 ئية،الاستثنا أو الرأسهالية أو الجارية أنشطتيا هن إيرادات سواء توليد عمى الهنظهة قدرة 
 سابقا الهوضحة أنشطتيا الإيرادات هن تحقيق عمى الهنظهة قدرة وىي الكسبية والقدرة
  .الحديثة لمنظرية وفقا الإنتاج عواهل هكافأة أجل هن

 أو الإفلاس وظاىرة الهالي الإعسار حالة عن أهان لياهش الهنظهة وتحقيق تهتع هدى 
 .الهالية والصعاب لمهخاطر التصدي عمى الهؤسسة قدرة هدى آخر بتعبير
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 ،  )محمود وآخرون  لهالي هجهوعة هن الهتطمبات أىهياتتطمب عهمية تقييم الأداء ا     
 :(ٕٛٓٓ ( و )قباجة ،ٖٕٔٓ ، و )عبد الناصر (ٖٕٔٓ
 وضع نظام لجهع الهعموهات اللازهة ليذه العهمية. 

 وضع الهعايير و الطرائق الهلائهة لجهع الهعموهات. 

 حتساب قيم الهؤشرات التي يتضهنيا النظامتحميل البيانات وا. 

 توفير الهوارد البشرية و الهادية الضرورية لتشغيل النظام. 

  العميا بيدف التحسين  الإدارة إلىورفع التقارير باستهرار  الأداءاستخدام نظام هراقبة
 .الهستهر

الهالي يحد هن فعاليتو  يهكن القول بأن استخدام النسب الهالية في تقييم الأداء،  وبشكل عام     
 :(ٕٚٓٓ )العامري و الركابي ،( وٕٚٓٓ و )النجار ، (ٜٜٜٔ ىندي ،) العواهل التالية

 أي انو يجب أن يتم ،  أن ىذه النسب لا تعطي أي هعنى عند استخداهيا بشكل هنفصل
سوق حتى ، هؤشر صناعة لأو ،  هنظهات أخرىنسب لهقارنة النسب الهستخدهة هع 

 ذات هعنى.  تكون النتائج
  للاختلافات في طرق الهعالجة  نظراً  أخرىوجود صعوبات في الهقارنة هع هنظهات

عمى هقياس أو شركة تعتبر الأساس  صعوبة الحصول ، الهحاسبية بين الهنظهات
 .لمهقارنة ضهن صناعة ها 

  لًا عن وجود عنصر فض، لا تعكس الوضع الحالي أرقام القوائم الهالية تاريخية و تعتبر
وضع الهنظهة في لحظة  عمىإضافة إلى أنيا تقوم بإعطاء صورة  التقييم الشخصي ،

  .زهنية هعينة 
استخدام النسب الهالية  تقيد هحددات أخرىإلى وجود  (ٕٙٓٓ )أحمد وحنظل ،ويضيف       

 وهنيا:
  لأنيا لا تعطي هعموهات ، لا يهكن استخدام نسبة هالية واحدة لمحكم عمى أداء الهنظهة

 بل يجب استخدام هجهوعة هتنوعة هن النسب . ، عالة عن وضع الهنظهةف
  لا سيؤدي ذلك إلى نتائج و عند الهقارنة بين القوائم الهالية يجب هقارنتيا بتاريخ هعين وا 

 قرارات خاطئة.
  كون الهعموهات الواردة ، عند إجراء تحميل النسب الهالية يجب استخدام قوائم هالية هدققة

 لية غير هدققة لا تعكس الوضع الهالي الحقيقي لمهنظهة.في قوائم ها
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 تقييم الأداء المالي مؤشرات -ٖ
في تقييم الأداء الهالي  كهؤشرات التي يهكن استخداهياالأساليب  هنتعتبر النسب الهالية   

لأنيا توفر عدداً كبيراً هن الهؤشرات الهالية التي يهكن الاستفادة  (Tsai et al,2011)لمهنظهات 
دارة الأصول والخصومه  نيا في تقييم أداء الهنظهة في هجالات السيولة والربحية والكفاءة وا 

(Kim et al,2003  ).  
حساب أي نسبة هالية هن  حيث يتم،  بين أي هتغيرين عن العلاقة الكهية الهالية النسبتعبر     

 . اليةعنصر آخر في القوائم الهعمى  عناصر القوائم الهاليةحد أخلال قسهة 
تمخيصيا ية وتصنيفيا و دراسة كم كبير هن البيانات الهال في ةيساعد استخدام النسب الهالي    

 هفيوم .عمى قراءة البيانات واستخلاص النتائج بشكل واضح و  بشكل بسيط
 ، وىي قائهة الهركز الهالي ، القوائم الهالية لمهنظهة  البيانات الهالية هن الحصول عمىيهكن    

                        وقائهة التغير في حقوق الهمكية ،والتدفقات النقدية ، ة الدخل وقائه

2003) ( J.fabozzi & P.Peterson, و (H.S & V.S,2012   .) وجد هجهوعة هن ت
 :( ٕٓٔٓ ) نعمة ، وفق وىي كبير بشكل النسب استخدم تستدعي التي الأسباب

 الهالية القوائم هن البيانات ىعم الحصول وسيولة النسب احتساب سيولة . 
 هقارنة أداء أو سابقة فترات هع الهنظهة أداء هقارنة خلال هن سواء النسب هقارنة سيولة 

 . الهنظهات هن هثيلاتيا هع الهنظهة
  الإدارة هوظفي كل قبل هن فيهيا يهكن هعموهات تقدم فيي الفيم سيولة. 
 خارجية إطراف إلى لمهنظهة الهالي زالهرك عن هعموهات إيصال وسيمة الهالية النسب. 
 تقسم النسب الهالية إلى (,L. Grant  2003) إلى يوجد عدة تصنيفات لمنسب الهالية فوفقاً     

فقد قسم النسب  (ٕٚٓٓ )النجار،أها والهديونية والربحية .  النسب الخاصة بالسيولة والتغطية
الأداء و التي تتضهن نسب النشاط و الهالية في هجهوعتين الأولى تتهثل في نسب هستويات 

أها الثانية فتتهثل في نسب السياسات الهالية والتي تتضهن نسب الرفع ، نسب ىيكل التكمفة 
الهالي ونسب السيولة . وبشكل عام يهكن تمخيص أىم النسب التي يعتهد عمييا الهحممون 

و )أحمد و  (ٖٕٔٓ ، دوري)دبابش و ق الأداء الهالي لمهنظهات فيها يميالهاليون في تقييم 
 : (ٜٕٓٓ الكسار ،

 
 العائد عمى حقوق الممكية:  ٔ/ٖ

تقيس ىذه النسبة كفاءة استخدام حقوق الهمكية )قيهة الأسيم العادية والههتازة والأرباح     
الهحتجزة( حيث تبين الربح الصافي الذي يحققو حهمة الأسيم العادية والههتازة لقاء كل وحدة نقد 
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 ، )ػهً و  (ٕٙٓٓ ،الحموي )اليوسف و  يا في الهنظهة وتحسب بالعلاقة التاليةيستثهرون

1001): 

 صافي الربح بعد الضريبةالعائد عمى حقوق الهمكية = 
 حقوق الهمكية                             

 
 (Hilam , 2007) يعتبر هعدل العائد عمى حقوق الهمكية هن نسب الربحية الأكثر شيوعاً    
عن العلاقة بين الأهوال الهستثهرة هن قبل هالكي ، فيو يعبر (Huynh&Lin,2013)و 

الهنظهة والعوائد الهتولدة عنيا )العلاقة بين صافي الأرباح وحجم الاستثهارات الهقدهة هن جانب 
ويتم  .التشغيمية والتهويمية هعاً داء كل هن الأنشطة الاستثهارية و هالكي الهنظهة( بشكل يعكس أ

       صافي الربح بعد الضريبة عمى القيهة الدفترية لحقوق الهمكيةهن خلال قسهة  واحتساب
 . (ٖٕٔٓ ، )نديم 
 لايلها رأس ينه ونتتكو ، الهنظهة في مقيوحقو نلهساىهيا همكيةل هجه لهمكيةا وقحق تهثل    

 الأرباح كلذكو ةز لهحتجا الاختياريةالاحتياطيات الثانوية و  جهيع إليو هضافاًيل بالكاه وعفيدلها
 لهمكيةا قح عمى دلعائا دلهع يقيس ن.لهساىهيا عمى عةوزه وغير سابقةوات سن نه لهجهعةا
وبالتالي كمها ازداد ىذا العائد كمها ازداد  ، الهلاك أهوال لاستثهار الذي حققتو الإدارة نتيجة دلعائا

   .S.Tjia)    ، (2004رضا الهلاك عن الهنظهة 

شأنو أن يقمل هن عمى صافي الربح في القياس وىذا أهر هن هقياس اعتهاده يعاب عمى ىذا ال  
النفقات غير النقدية في التحميل. ربح لا يأخذ بالاعتبار العوائد و ذلك لأن صافي الكفاءة التحميل و 

 ،  ةالقيهة الدفترية لحقوق الهمكية في حساب العائد عمى حقوق الهمكي كها يعاب عميو استخدام
 الهنظهةبشكل كبير عن السعر السوقي لسيم  القيهة الدفترية لحقوق الهمكية قد تختمف لأن وذلك

وبالرغم هن أن العائد  ،  M. Bragg) ، 2007) في السوق الهالية الهنظهةالذي يهثل قيهة و 
 وذلك بسبب تركيزه ،وحهمة الأسيم دقيق لثروة الهلاك التحديد ال في عمى حقوق الهمكية يساعد

  و  ( ٜٕٓٓ ، الكريم و علاونة عبد) ي عمى الدخل الهتأتي هن حقوق الهمكيةبشكل أساس

 في تحديد ثروة الهلاك قد يؤدي إلى نتائج هضممة استخدام ىذا الهقياس  إلا أن. (1001 ، )ػهً
دىا هن الهعادلة الخاصة بحساب الأرباح الرأسهالية الغير هحققة يتم استبعا بسبب استبعادوذلك ، 

لا و ،  ونسبة هئوية هحددة عند حسابعمى شكل  اس. فضلًا عن أن ىذا الهقياس يحددىذا الهقي
 .(  H.S & V.S,2012)الهقاييس خلال فترة زهنية هعينة  تعطي تصور عن تغيرات
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 العائد عمى الاستثمار )الأصول(: ٕ/ٖ

وحدة النقد يعتبر ىذا الهقياس بهثابة هقياس شهولي عام للإنجاز حيث أنو يقيس قدرة      
 الواحدة الهستثهرة في أصول الهنظهة عمى توليد الأرباح ويحسب بواسطة الهعادلة التالية

  :(  Beck et al,2006)و  (ٜٜٛٔ )رمضان ،

 
 صافي الهبيعات×  صافي الربح بعد الضريبة=       صافي الربح بعد الضرائبالعائد عمى الاستثهار )الأصول( = 

 صافي الهبيعات      هجهوع الأصول          هجهوع الأصول          
 

 هعدل دوران الأصول.× أي أن العائد عمى الاستثهار )الأصول( = ىاهش صافي الربح 
 

ذلك يهكن أن يتم  ،زيادة العائد عمى الاستثهار )الأصول(  تشير الهعادلة السابقة إلى أن     
وفي   أو زيادة كمييها.،  ان الأصولأو زيادة هعدل دور  ، هن خلال زيادة ىاهش صافي الربح

قيهتو  يعاني هن نقاط ضعف تحد هنأن ىذا الهقياس إلى  (ٜٜٙٔ )ىندي ، يشيرىذا الإطار 
هعدل العائد الهحسوب لا يتأثر فقط بكفاءة الإدارة في تولد الأرباح هن الهحسوب بل  أن وأبرزىا

، كها وقد يختمف  ف هن شركة إلى أخرىيتأثر بالييكل الهالي، وطالها أن الييكل الهالي قد يختم
، فإنو يصبح هن غير الهقبول الادعاء بأن التفاوت في  الواحدة لمهنظهةهن وقت لآخر بالنسبة 

إلى تفاوت في قدرتيا عمى توليد الأرباح  يعود فقط الهنظهاتهعدلات العائد عمى الاستثهار بين 
راً يهكن الاعتهاد عميو في الحكم عمى كفاءة وبالتالي فإن ىذا الهقياس لا يعد هؤش،  هن الأصول

بالتباين في النظام الضريبي هن  ضافة إلى ذلك يتأثر العائد عمى الاستثهارلإبا إدارة الأصول.
فهثلًا لو حققت ، دولة إلى أخرى، أو حتى في الدولة الواحدة إذا كانت الضريبة تصاعدية 

ربحاً صافياً هتساوياً  ونفس الييكل الهالي شركتين في بمدين هختمفين ليها نفس قيهة الأصول
قبل الضريبة وكان البمد لأول يفرض ضرائب عمى الأرباح والبمد الثاني لا يفرض ضرائب عمى 
الأرباح ففي هثل ىذه الحالة سينخفض هعدل العائد في الاستثهار في البمد الأول هقارنة بالبمد 

نها يعود لم            نظام الضريبي في البمدين لذلك يقترحالثاني لسبب لا يتعمق بالإدارة وا 
  : هقياساً آخر لمعائد عمى الاستثهار يتهثل في الهعادلة التالية (ٜٜٜٔ ، ىندي)
 

 صافي الربح قبل الفوائد والضرائبهعدل العائد عمى الاستثهار =         
 هجهوع الأصول              

 
الأثر وهستبعدةً ربحية قرارات التهويل،  هتجاىمةً  تركز ىذه الهعادلة عمى ربحية الأصول    

الكريم و عبد ) و ((Hilam ,2007 و ( Kim and Kim,2009 ) الضريبي عند حساب العائد
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نجاح سياسات التشغيل و الاستثهار وكمها كانت النسبة أكبر كمها دل ذلك عمى .(ٜٕٓٓ،علاونة
  .(ٖٕٔٓ)نديم ، و  Lng Wn and Lung Lu , 2012))  الهتبعة هن قبل إدارة الهنظهة

 

 (.Market Share Price) القيمة السوقية لمسيم ٖ/ٖ
القيهية  ىيذه وتتصف(. البورصة) الهالي السوق في العادي السيم بيا يباع التي القيهة وىي     

 عمى بدوره يتوقف والذي السيم، عمى والطمب العرض حسب وصعوداً  ىبوطاً  بتذبذبيا
(Carlberg,2010 ) ( وClauss,2010):  

 التي الصناعة قطاع وفي ،(كساد تضخم،) الدولة في السائدة الاقتصادية الظروف -
 .الهنظهة لييا تنتهي

 .( الأرباح توزيعات الأرباح، حجم) أعهاليا ونتائج لمهنظهة الهالي الهركز -

 ية نظر الهلاك تعتبر القيهة السوقية لمسيم هن الهقاييس الياهة للأداء الهالي وخاصة هن وج    
يهكن لمقيهة . هوزعة رأسهالية أرباح ية ههكنة وأعمىالذين يريدون الحصول عمى أعمى قيهة سوق

القيهة أي ،  لمهنظهةمقيهة الدفترية أو هساوية لأن تكون أعمى أو أدنى  هنظهةلأي  السوقية
ديونيا، وتوزيع ها لو أنيا قررت التصفية الكاهمة ببيع جهيع أصوليا وتسديد  لمهنظهةالهفترضة 

 هن قيهة سوقية الهنظهةوذلك بسبب اختلاف رؤية السوق لها تستحقو  يتبقى عمى الهساىهين
Halim,2007)) ( 2008و  ، Tennent). 

 أسيم في والهحتهمين الحاليين الهستثهرين توقعاتيعاب عمى القيهة السوقية لمسيم اختلاف     
 قد السوقية القيهةكذلك فإن  .الهستقبل في حقيق الأرباحت عمى بقدرتيا يتعمق فيها الهنظهة تمك
 ىذه أسيم تداول يتم التي الهالية إذا كانيت الأسواق وخاصة لمسيم الحقيقية القيهة تهثل لا

 .(Bhaacharya,2007) الكفاءة بعدم تتصف بيا الهنظهات

 

 (.Earnings Per Share) ربحية السيم العادي الواحد ٗ/ٖ
أكثرىا استخداهاً ربحية السيم الواحد وهن أىهيا و  يد هن النسب الهستخدهة لقياسوجد العدت     
 الذي يعتبر هقياساً أساسياً و ( Earnings Per Share)حصة السيم الواحد هن الأرباح  ىي

يساعد . (Listed Companies) لهقارنة النتائج الهالية لمهنظهات الهدرجة في الأسواق الهالية
ة الأسيم عمى هعرفة هقدار التغير في حصة السيم الواحد هن الأرباح خلال حهمىذا الهقياس 

إلى أن ربحية السيم الواحد تعبر عن هضاعف ها  (ٕٛٓٓ )قباجة ،ويضيف فترة زهنية هعينة .
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اب حصة السيم الواحد هن ويتم حس يدفعو الهستثهر لتحقيق ليرة واحدة هن الأرباح بعد الضرائب.
  ,Bhattacharya) 2007) و Carlberg)  ، 2010) أدناه القانونالأرباح وفق 

 توزيعات الأسيم الههتازة – بعد الضريبة صافي الربح

------------------------------------ 
 (Outstandingالعدد الكمي للأسيم العادية )

 
في زهن ليا قيهة أكبر هن الأرباح التي تتحقق  حيث أن الأرباح التي تتحقق في زهن هبكر    

  هتأخر . ويعاب عمى ىذا الهقياس تجاىمو لهجهوعة هن الأهور وهنيا :
 .القيهة الزهنية لمنقود 
 حيث يهكن زيادة ربحية السيم الواحد هن خلال زيادة  ،   الهخاطر الهرافقة لزيادة الربحية

 الاقتراض الأهر الذي يترافق هع زيادة الهخاطر الهرافقة لزيادة الربحية.
   فعمى الرغم هن أن ربحية السيم الواحد قد تزداد ألا أن نصيب  ،  زيع الأرباح سياسة تو

 السيم هن التوزيعات الفعمية لمسيم قد تنخفض.

الهقاييس السابقة الذكر هرتبطة وهتكاهمة هع بعضيا بشكل وبشكل عام يهكن القول بأن     
فإن  ، لهضافة الهتأتية هن الإنتاج عندها تقوم الهنظهة بتحسين القيهة افعمى سبيل الهثال ،، كبير

ىذا سينعكس عمى ربحيتيا الأهر الذي يؤدي إلى تحسين القيهة السوقية للأسيم. كذلك لابد هن 
التنويو إلى أن النتائج الهتأتية عن تكاهل ىذه العناصر لا تظير بشكل سريع ولا تتفاعل هع 

أن الهبيعات أكثر تذبذباً هن أصول حيث يهكن القول ب، التغيرات الداخمية والخارجية بسرعة 
ويعزى ذلك إلى قدرة الهنظهات عمى تعديل حجم الهبيعات بشكل أكثر هرونة هن ، الهنظهة 

     و (Hermelo&Vassolo,2007)و  (Aboal et al,2011) الأصول الخاصة بيا

(Leng,2004 )  و(Subodh,2002). 
 
 في الأداء المالي أثر الرافعة المالية -ٗ
دي لعاا ملسيا دعائ يييف يحدث لتيا التغير نسبة بأنيا(  DFL) لهاليةا فعةرالا جةدر فر تع    
(EPS )بئرالضوا دئوالفا لقب بحرلا صافي تغير ببسب  (EBIT )عمى  ءاً بناو.  بنسبة هعينة
 (ٜٕٓٓ )عمي،و  (ٕٕٔٓ )الراوي وحميد،التالية  لةدبالهعا العلاقة هذى نع رلتعبيا نيهك كلذ

 :(Clauss,2010و )
 التغير النسبي في حصة السيم العادي الواحد هن الأرباح                                  

 ------------------------------------ درجة الرافعة الهالية    =                
 ئد و الضرائبالتغير النسبي في صافي الربح قبل الفوا                                             
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 وكذلك يهكن أن تقاس درجة الرفع الهالي وفق العلاقة التالية :   
 

 لأرباح قبل الفوائد و الضرائبا                                                                     
 --------------------------------------------------------------درجة الرافعة الهالية    =                 

 الثابتة الهالية )فوائد القروض+عائد حهمة الأسيم العادية( فالتكالي –الأرباح قبل الفوائد و الضرائب                                              

 

رفع الهالي تشير ىذه الهعادلة إلى أن زيادة التكاليف الثابتة الهالية تؤدي إلى زيادة في درجة ال        
وذلك هع بقاء العواهل الأخرى عمى حاليا. وبالتالي إذا كان هن الهتوقع أن يرتفع صافي الربح 
قبل الفوائد والضرائب لشركة ها، فقد يكون هن صالح حهمة أسيهيا العادية زيادة نسبة هصادر 

بي عمى هعدل التهويل ذات الدخل الثابت )القروض والأسيم الههتازة( لها لذلك هن تأثير إيجا
أها إذا كان صافي الربح قبل  .( (Ehrhardt&Fibrigham,2011العائد الذي يحصمون عميو

الفوائد والضرائب هتقمباً أو يتوقع لو النقصان، يفضل حهمة الأسيم العادية الحد هن استخدام 
ربح ذلك أن انخفاض صافي ال ،  هصادر التهويل ذات الدخل الثابت، وخاصة الأهوال الهقترضة

قبل الفوائد والضرائب بنسبة هعينة يؤدي إلى انخفاض العائد الهتاح لحهمة الأسيم العادية بنسبة 
أكبر. هها سبق يتضح لنا أن الرفع الهالي ينتج عنو وبشكل هباشر زيادة في الهخاطر الهالية 

 : (ٕٕٔٓ )السبيعي ،وىذه الهخاطر التي تنطبق عمى 
 احة لحهمة الأسيم العادية.التغير الإضافي في الأرباح الهت -
 يزيادة احتهال الإفلاس لحهمة الأسيم العادية نتيجة استخدام الرافعة الهالية. -
وبالتالي فإن قرار استخدام الديون في ىيكل رأس الهال لشركة ها يعني أن حهمة أسيهيا          

ضرائب يؤدي إلى تغير العادية عرضة لمهخاطر الهالية لأن أي تغير في الأرباح قبل الفوائد وال
فإذا كان حجم التغير في الأرباح قبل الفوائد والضرائب  ، أكبر في ربحية السيم العادي الواحد

كبيراً وفي الاتجاه السمبي فإن حهمة الأسيم العادية سيتعرضون لاحتهال، إفلاس أكبر إذا كانت 
 نسبة التكاليف الثابتة الهالية هرتفعة في ىيكل رأس الهال.

 روضلقا تكمفة أن إذ ، ركبأ بنسبةٍ روضلقا ةيتكمف الهالية ارتفعت ةيفعرالا بةينس ارتفعت ايفكمه     
 دىل روضلقا نسبة زادت كمها نوإ إلى كلذ يييف بلسبا وديعو ، فعةرالا هع هتزايد دلبهع تفعرت
 يلخد ايةكف يدمع ارتفع احتهال بالتاليو روضلقا كتم عمى دئوالفا تفاروهص زادت كمها كةرلشا
سيدركون  نئنيييدالا نأييف ةييلحالا هذبيو ، تفايرولهصا هيذى لتغطية والضريبة يدةلفائا يلقب كةيرلشا

 زيادة عالية يطمبون علاوة هخاطرة وفس ذاليو ، زيادة نسبة الديون لخلا نه طرةلهخاا زيادة
الذي تتحهمو الهنظهة  ةدلفائا دلهع عتفاارها يؤدي إلى  ذاىو طرةلهخاا نه لخاليا دللهعا ىييعم

 .(  Okada,2006) و (ٜٜٙٔ )ىندي ،
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 لتيا واللاها توظيف فيي"  فعةرالم"  ملعاا وملهفيا سنفييل التهويمية أو لهاليةا فعةرالاتخضع     
لحهمة الأسيم  يدلعائا زيادة يلهأ ىيعم(  ةيثابت يدئواف)  أي ةيثابت فالييتك يلهقاب عمييا وللحصم ايت

       .(ٜٕٓٓ ،)عمي 

للأصول ذات أنيا الاستخدام الهحتهل  ىالرافعة الهالية عم (ٕٕٔٓ )الراوي وحميد ، يعرف     
 لتكاليف الثابتة هن أجل تعظيم تأثير التغيرات التي تحصل في الأرباح التشغيمية.ا

الرفع  إلى أن( 2008Tennent, )و  (1001 ،)ػهً و  ( ٕٕٔٓ ،)السبيعي  يضيفو    
لذا ، الاستعانة بأهوال الآخرين لتحقيق أرباح إضافية يستفيد هنيا هلاك الهنظهة يعني الهالي 

تب عميو زيادة أرباح فيو يعتهد عمى الاقتراض لتهويل عهميات الهنظهة بغية تحقيق عائد يتر 
يهكن  ، . هها سبق هساوياً لو لعائد أكبر هن تكمفة الاقتراض أو بحيث يجب أن يكون ا،  الهلاك

 : وىي ين ثلاث حالات لمرفع الهاليالتهييز ب
 :الرفع المالي الجيد  

هها  ،  ىو الحالة التي يتحقق فييا عائد هن أهوال الاقتراض أكبر هن تكمفة الاقتراض      
 العائد عمى الهمكية. هعدليترتب عميو ارتفاع العائد لمهلاك وزيادة 

 :الرفع المالي المتوسط 
هها يترتب  ،  عائد هن أهوال الاقتراض هساوياً لتكمفة الاقتراض ىو الحالة التي يتحقق فييا      

 عميو عدم إحداث أي تغيير في هعدل العائد عمى حقوق الهمكية.
 :الرفع المالي السيئ 

هها يترتب عميو  ،  فييا عائد أهوال الاقتراض أقل هن تكمفة الاقتراض  يكونىو الحالة التي     
 ائد عمى حقوق الهمكية.إحداث تغيير سمبي في هعدل الع

وأشير ىذه النسب وأكثرىا   ،  وجد العديد هن النسب الهستخدهة لقياس الرفع الهالي ت   
 : يحسب وفق القانون التالي استخداهاً 

 إجهالي الديون
----------- 
 هجهوع الهوجودات

زيادة  اتيا . إنديون كهصدر لتهويل استثهار عمى ال تقيس النسبة السابقة هدى اعتهاد الهنظهة    
 وقحق ىييعم دلعائاالاعتهاد عمى الديون في ىيكل التهويل يهكن أن يساىم في زيادة هعدل 

التهويل بالأسيم هع  نةربالهقا رخيصاً نسبياً لمتهويل هصدراً  تعتبر الديون نلأ ييكلوذ ، لهمكيةا
هن  الديونى يعم يدةلفائا طيرح ينع ماجيلنا هيزة الوفر الضريبي كةيرلشا تهنح فالديون ، العادية

 بئرالمض لخاضعةا الأرباح ضيييتخف إلى يؤدي ييييذيلا ييرهلأا ، صافي الربح قبل حساب الضريبة
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 تعتبر آخر يبجان ينهو ، يبجان ينه يذاى . M.Bragg,2007)) يلقأ بئيراض عيفد بالتاليو
تمتزم الهنظهة  يتثاب يلخد اييل ىيلولأا يونك العادية مييلأسا في الاستثهار نه هخاطرة لقأ الديون
 ، كةيرلشا إفلاس ةيحال ييف التصفية دعن حقوقيم عمىو عميوفي الحصول  يةولولأاا يليو، بسداده 

علاقة  ييى الاستثهار طرةايهخو الاستثهار ىيعم يوبمطلها يدلعائا يدلهع العلاقة بين أنا يبهو
 ىييعم ييوبمطلها دلعائا نه ييلقأ ونيك داتسنلا يييف الاستثهار ىييعم ييوبمطلها دلعائن اإيف طردية

 ىييعمأ الاستثهار ىييعم داً عائ تحققو بالديون كةيرلشا تلوه فإذا ، العادية مييلاساي ييف الاستثهار
 نكاو ركبأ رقلفا ذاى نايك كمهاو ، نلهساىهيا إلى ودسيع رقلفا نإييف ، الديونى ييعم دةلفائا نه

 ركبأ نلهساىهيا وقحق عمى دلعائا نكا كمها ل،قأن لهساىهيا تهويل
(Liargovas&Skandalis,2005.)  كمها ازداد اعتهاد الهنظهة عمى الديون ، وفي الهقابل

ويرجع  الهخاطر التي يتعرض ليا الهلاك، كمها زادت أيضاً ، ( كهصدر لمتهويل)سندات وقروض
غض النظر عن الأرباح التي ذلك إلى أن الهنظهة همزهة قانوناً بسداد فوائد القروض والسندات ب

الأهر روض والسندات في تاريخ استحقاقيا،كذلك فإن الهنظهة همزهة بسداد أقساط الق ،تحققيا 
الذي يؤدي في هجهمو إلى زيادة الأعباء الثابتة التي تتحهميا الهنظهة وبالتالي تزداد هخاطر عدم 

  هن الهخاطر التي يتعرض ليا الهلاكهها يرفع ، عمى سداد التزاهاتيا في هواعيدىاقدرة الهنظهة 
J.fabozzi & P.Peterson,2003) ). 

توجد هجهوعة هن الدراسات التي بحثت في تأثير زيادة نسبة الهديونية في الأداء الهالي .      
 إلى زيادةتؤدي زيادة نسبة الهديونية أن  (ٕٙٓٓ )صافي وموسى ، بينفقد ، وفي ىذا الصدد 

 التهويل تقميص إلى تؤديو ، العادية والعوائد التي يطمبونيا  الأسيم حهمة ايتحهمي التي الهخاطر
  . الهساىهين هن قميل عدد عمى الربح صافي توزيع إلى وتقود الههتمك

 العائد كون حالةأنو في  (ٕٕٔٓ ، و )الراوي وحميد ( ٕٙٓٓ ،)صافي وموسى وأضاف    
 انخفاض يهكن أن تؤدي إلى الهالي لرفعا زيادة فإن الاقتراض كمفة هن أقل الاستثهار عمى
لى زيادة  ، الاقتراض كمفة هن أقل الاستثهار عمى العائد لأن الهساىهين حقوق عمى العائد وا 

 الهالية بالالتزاهات الوفاء في التأخر حالات فيو  احتهال تدخل الدائنين وسيطرتيم عمى الشركة.
 . الهستقبلفي  الاقتراض عمى قدرتيا هن ويحد لمهنظهة الائتهانية السهعة عمى سيؤثر ىذا فإن
عدم وجود تأثير إلى  (Totala,2012 Pachori &) دراسةفقد أشارت ، وفي سياق هختمف    
 ، لهنظهات اليندية لصناعة السياراتفي ا الهديونية في تحسين العائد عمى حهمة الأسيم لنسبة

علاقة وهنيا التدىور الي عدم وجود إلى وجود هتغيرات أخرى كان ليا دور ف وقد تم رد ذلك
. فضلًا عن أن الهنظهات هوضوع الدراسة نافسةاله، سياسات الحكوهة الاقتصادية، الاقتصادي 

قروض أو استخدام الدين بتكمفة هنخفضة تقل عن تكمفة رأس  عمى الحصوللم تكن قادرة عمى 



 اء المالي                                           الفصل الثاني                                                                                   الأد
 

17 
 

ت اعتهدت بشكل أساسي وأن الهنظها ( .2111-2117الهال خلال السنوات هوضوع الدراسة )
هنخفضة .  أرباحهن خلال الاعتهاد عمى نسب توزيع كهصدر تهويل رئيس التهويل الذاتي 
ضرورة الحفاظ هواكبة التكنولوجيا الهتسارعة و  القطاع يعتهد بشكل كبير عمى وذلك بسبب كون

تالي تعتبر وبال،  عمى البيئة هن الانبعاث الغازية التي قد تصدر عن الهصانع الهرتبطة بيا
  عهمية هكمفة وذات خطر هرتفع وبالتالي تكون تكمفة الاقتراض هرتفعة. 

إلى وجود علاقة سمبية بين الأداء الهالي و  ( Raza,2013) توصلفقد ،  ذات السياقوفي      
ذلك إلى أن تكمفة الديون طويمة الأجل تعتبر ذات تكمفة هرتفعة نتيجة  وقد تم رد. الهديونية نسبة
وبالتالي يعتبر توظيف هثل ىذا النوع هن ، وعة هن التكاليف الهباشرة وغير الهباشرة هجه

  القروض هن الأسباب الأساسية لانخفاض الربحية. 
   تؤدي أن زيادة نسبة الهديونيةإلى  ( Uluyol et al,2010)فقد توصل  وفي الهقابل ،     

وأن ىذا التأثير يبقى  ،  % 97،  53 عنإلى ارتفاع قيهة الهنظهة إذا قمت نسبة الهديونية 
هعدل أها عند وصول  . (%53.97 -% 71.48) تراوحت بينايجابياً ولكن بهعدل هتناقص إذا 

الأهر الذي يشير سمبي. تأثير التأثير يتحول إلى فإن ىذا  %(71.48)ها يزيد عن  الهديونية إلى
 أعمى ها يهكن. نسبة هديونية هثمى تكون عندىا قيهة الهنظهة وجود إلى 
 نسبةإلى نتائج هختمفة بالنسبة لتأثير  (Rehman,2013) فقد توصل ،وفي سياق هتصل      

كل الهديونية و  نسبةإلى وجود علاقة ايجابية بين  أشارت النتائجالهديونية في الأداء الهالي. حيث 
الهديونية هعدل علاقة سمبية بين وجود إلى  وهعدل نهو الهبيعات. و العائد عمى الأصول  هن
 وقد تم رد العائد عمى حقوق الهساىهين.و ، صافي الأرباح الحدية  ،لواحد كل هن ربحية السيم او 

 ، زادت نسبة الهديونية نو كمها أ إلىالهديونية في ربحية السيم الواحد  لزيادة نسبةالتأثير السمبي 
 .ىذه الزيادةهترتبة عمى الهتزايدة التقوم بوفاء التزاهاتيا كمها كان عمى الهنظهة أن 

 ةالهديونية قصير  نسبةإلى أن  ( Bashir et al,2013) توصل فقد، وفي سياق هختمف      
  تأثير سمبي ذو دلالة إحصائية في الأداء الهالي لهنظهات القطاع الغذائي الباكستانية االأجل لي

تأثير ايجابي في الأداء  اكان لي التيالهديونية في الأجل الطويل و  نسبةوذلك عمى عكس ، 
الاقتراض طويل تعتهد عمى  ىذه النتيجة إلى أن الهنظهات الغذائية الباكستانية وقد تم ردالهالي 

بشكل أساسي هقارنة بالاقتراض قصير الأجل الأهر الذي يشير إلى الأجل في تهويل استثهاراتيا 
ل وذلك هقارنة بالاقتراض قصير الطوي الأجلأن ىذه الهنظهات تستفيد هن هزايا الهديونية عمى 

 . الذي يرتب عمى الشركات التزاهات قصيرة الأجل تؤثر في هستوى سيولتيا  الأجل

سبب الأداء الهالي الجيد لمشركات  إلى أن (ٕٓٔٓ، )صالح وفاضل فقد توصل وفي الهقابل،    
 التكاليفعمى  الرقابةالهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية يرجع إلى الكفاءة في تحقيق الربح و 
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لم يكن ىناك أي تأثير لنسبة الهديونية في الأداء الهالي ليذه  حين في ، الأصول واستخدام
 ىيكل في الهديونية نسبة ارتفاع أنإلى  (1001 ، )ػهً  توصل فقد، بالإضافة لذلك  شركات.ال

 يفرضيا التي لفائدةا أسعار هعدل ارتفاع وبالتالي زيادة الهخاطرة إلى يؤدي الهنظهة تهويل
 . عمييا الدائنون

 
 أثر حجم المنظمة في الأداء المالي -٘
. عمى هدى النهو الهتوقع الهنظهات أحد الهحددات الأساسية لمتعرف يعتبر حجم الهنظهة    

بأن الإستراتيجية الناجحة لمهنظهات التي ترغب بتحقيق هعدل نهو هرتفع  ،حيث يهكن القول 
غير هقيدة بالعواهل الخارجية الهحيطة بالهنظهات والتي لا تقع تحت يكهن في كون الهنظهة 

 ، تحت تأثير ىذه العواهل الخارجية . فعندها تقع الهنظهة( Broyles,2003) سيطرة الهنظهة
بالتالي فإن القيام بزيادة حجم بي عمى النهو الهحتهل لمهنظهات و فإن ىذا سيكون لو تأثير سم
و ، بالنسبة لمهنظهات التي تيدف إلى تحسين الأداء الخاص بيا  الهنظهة سيكون غير هجدياً 

  .( Iyer,2010و ) ( Okada,2006) بالأخص بالنسبة لمهنظهات صغيرة الحجم 

.  الحجم كبيرة أو هتوسطةهنظهات صغيرة أو  إلى الهنظهات تصنيف بحجم الهنظهة يقصد   
هن خلال يهكن أن يقاس الهنظهة  حجم أنإلى  ( Aboal et al,2011)وفي ىذا الصدد يشير 

 هجهوعة هن الهقاييس وهنيا:

 :يعتبر عدد الهوظفين في الهنظهة أحد الهؤشرات التي تساعد  عدد الموظفين في المنظمة
في تحديد حجم الهنظهة. حيث أنو كمها ازداد عدد الهوظفين في الهنظهة ازداد حجهيا. 

وكيفية التفاعل هع ، خمية ضهن الهنظهة يعكس عدد الهوظفين كيفية تنظيم العهميات الدا
ل التضخم أو التغيرات التي تطرأ في الهنظهة. يهتاز ىذا الهؤشر بأنو لا يتأثر بهعد

لقياس التغيرات الإدارية  توبالتالي يعتبر هن أفضل الهؤشرابهعدلات أسعار الصرف، 
 لنهو الهنظهة.

 : حيث أنو كمها ، جم الهنظهة يعتبر حجم الهبيعات هن هؤشرات قياس ح حجم المبيعات
. يهتاز ىذا الهؤشر بسيولة الحصول عميو م الهبيعات في الهنظهة زاد حجهيازاد حج
الهنظهة  تولكن يعاب عميو أنو لا يعتبر كافياً لوحده كونو يتأثر بقرارا. ة لمهنظهاتبالنسب

 ف.فضلًا عن تأثره بهعدل التضخم وبهعدلات أسعار الصر  ،الهالية و التسويقية 
 حيث أنو كمها ازدادت ، يساعد ىذا الهؤشر في قياس حجم الهنظهة  : قيمة المبيعات

. يعاب عمى ىذا الهؤشر أنو لا يقدم أي كمها ازداد حجهيا، لهنظهة قيهة هبيعات ا
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هعموهات عن العهميات الداخمية لمهنظهة كونو يعنى فقط بالأسعار و كهيات الهبيعات في 
 السوق.

 لأصول أحد الهؤشرات الهستخدهة لقياس حجم الهنظهة . حيث إنو كمها : تعتبر ا الأصول
كمها ازداد حجهيا. يعتبر ىذا الهقياس جاهداً كونو ، ازدادت قيهة الأصول في الهنظهة 

 هرتبط بالعهميات الداخمية لمهنظهة فقط.
 : تعتبر القيهة الهضافة هن الإنتاج أحد الهؤشرات  القيمة المضافة من الإنتاج

. حيث أنو كمها ازدادت القيهة الهضافة في الإنتاج ازداد ستخدهة لقياس حجم الهنظهةاله
حجم الهنظهة. يعتبر ىذا الهؤشر هن الهقاييس الجيدة  كونو يفسر سير العهميات الخاصة 

  ، صة بهخرجات الهنظهة. وفي الهقابلبالهنظهة والتي تساعد في تحسين القيهة الخا
 كل هعمن بالنسبة لمهنظهات العائمية أو الفردية.يعاب عميو عدم توفره بش

 
 Sayılgan et al,2007). ) التي قد تؤثر في الأداء الهالي سمباً  العواهل هن الحجم يعتبر    
 أكثر تصبحالهنظهة  إدارة عهمية فإن الحجم بزيادةأنو  حيث الهنظهات لأداء عائقاً  يشكل فقد

زيادة حجم فإن  ،وفي الهقابل  .Safarova,2010) ) فعالية قلأ أداؤىا يصبح وهنو،  تعقيدا
 الهحممين عدد يزدادالهنظهة  حجم زاد كمها أنو حيثيجابي في الأداء إقد يكون لو تأثير  الهنظهة
 الواردة الواحدة لموحدة الهعموهة سعر انخفاض الأهر الذي يؤدي إلى، بالهنظهة الهيتهين الهاليين

 بأداء الحجم علاقة حول دراسات أجريت فقد  .الهنظهات جمح بزيادة الهالية التقارير في
 طردية علاقة والأداء الحجم بين العلاقة أن وبينت الهنظهات

),2002(Söderbom&Wambugu.   
لأنيا بقدرة كبيرة في الحصول عمى الديون تتهتع الهنظهات كبيرة الحجم  فإن بالإضافة لذلك    
الاستفادة هن  بالإضافة إلى قدرتيا عمىالتدفقات النقدية  تهتع بالاستقرار وعدم التذبذب فيت

 االاعتهاد عمى أهوالي اكان عميي الهنظهةفضلًا عن أنو كمها صغر حجم  ،   اقتصاديات الحجم
 صعوبات في الحصول عمى قروض فالهنظهات صغيرة الحجم تواجو ،  االذاتية لتهويل عهمياتي

 و Söderbom&Wambugu)و (2002 ةشروط قاسيبدون تحهل تكاليف باىظة أو 
((Symeou,2011 و(Bashir et al,2013  ) و   (Liargovas& Skandalis,2005). 

  Leng,2004)و ( Hermelo&Vassolo,2007) كل هن دراساتتشير نتائج  وبشكل عام    

و  (Zhou&Wit,2009) و (Hansen&Wernerfelt, 1989)و  (Subodh,2002)و  (
(Bashir et al,2013  ) و(Liargovas& Skandalis,2005)   إلى وجود تأثير ايجابي
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الهنظهة كمها أدى ذلك إلى تحسين  حجمأي أنو كمها ازداد  ،  لحجم الهنظهة في أدائيا الهالي 
 الأهر الذي يهكن رده إلى الأسباب التالية: أدائيا الهالي

 :الهنتجات أو الخدهات  يعبر التنويع عن تقديم الهنظهة لهجهوعة هتنوعة هن التنويع  ، 
والوصول إلى  ،  والتي تشكل فرصة بالنسبة لمهنظهة هن أجل توسيع قاعدتيا السوقية 

. وبشكل عام يهكن القول بأن قدرة تخفيض تغيرات الهبيعات و  ،  أكبر عدد هن العهلاء 
 .(Safarova,2010) الهنظهة عمى التنويع تزداد بازدياد حجهيا

  تعتبر التكنولوجيا هن الأهور التي تساعد الهنظهة عمى متطورة:  استخدام تكنولوجيا
و الاستفادة هن اقتصاديات  إنتاج سمع و تقديم خدهات بتكمفة هنخفضة هع هرور الوقت

لوجيا هتطورة تزداد بزيادة حجهيا قدرة الهنظهة عمى استخدام تكنو  أي أن. الحجم الكبير
(Beck et al,2007  ) .    

  تستطيع الهنظهات الكبيرة الحجم الحصول  ارد مالية منخفضة التكمفة :الحصول عمى مو
وبأقل  ،  عمى الهوارد الهالية بالكهية الهطموبة والنوعية الهلائهة والتوقيت الهناسب 

وذلك بسبب قوة  ،  بشكل أكبر هن الهنشات صغيرة الحجم  ،  هايهكن هن التكاليف 
 وأرباحيا. ،  وهبيعاتيا  ،  ر حجم رأس هاليا هركزىا التفاوضي هع الههولين نتيجة كب
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 (Customer Loyalty) ولاء العملاءمفيوم   -ٔ
         يعتبر ولاء العهلاء احد أىم الهقاييس الخاصة بتقييم الأداء الغير الهالي لمهنظهات     

( Kim and Kim,2009  ( و )Verhoef,2003  ) و (Wang & Feng,2012 )  و

(Sadek et al,2011  )  ، للإدارةحد أىم نقاط النجاح الأساسية بالنسبة أيعتبر الولاء 
((khan,2012  .  فضلًا عن قناعة  ،توفير هوارد كافية هن قبل الهنظهات  تحقيقويحتاج حيث

   واعتباره جزءاً هن ثقافة الهنظهة ككل ، الإدارة العميا بأىهية الوصول إلى ولاء العهلاء 
(Sear et al,2007 (و )Kim et al,2003   .) 
يهكن أن يعبر عن ولاء العهلاء لخدهات أو هنتجات الهنظهات هن خلال هعدل الاحتفاظ     

وفي  . ( Zani,2013) &  Salim & Solimunو  ( Islam&Yang,2009) بالعهلاء
أن اغمب الهنظهات تخسر  L.Singgih and Purnasatki, 2011)) وجد  ،  ىذا الصدد

ن الهنظهات التي تتهتع بولاء كبير إوفي الهقابل ف، قل هن خهسة سنوات أنصف عهلائيا في 
 . % هن عهلائيا خلال خهسة سنوات21هن قبل عهلائيا لا تخسر أكثر هن 

 ( و Zani,2013  ، Salim & Solimuو ) (Rai&Medba,2013) كل هن يعرف      

(Verhoef,2003  )  هعبراً عنياالخصائص السيكولوجية ب هن حيث هضهونو الهتهثلالولاء 
برغبة العهلاء بالبقاء عمى تواصل دائم هع هقدم هعبراً عنيا الجوانب العاطفية و ،  برضا العهلاء

 .أو الهنتجات الخدهات
هن وجية الولاء إنً   khan,2012))و  (  Kotler,2003) كل هن ينظر ،  وفي الهقابل     

التزام وتهسك العهلاء بإعادة شراء خدهات أو نظر العهيل هشيراً إلى أن الولاء ىو بهثابة 
عادة التعاهل هع هقدهي الخدهة عوضا عن البحث والتحول إلى هنظهات ، هنتجات الهنظهة  وا 

 جديدة لمتعاهل هعيا في الهستقبل.
ه لمهنظهة وشراء هنتجاتيا بالرغم هن تقديم الهنظهات استهرار العهيل في تردد فالولاء ىو    

 .  khan,2012)و ) (ٜٕٓٓ ،  )النظر  الهنافسة خدهات أفضل و أرخص
هشيراً  الهتعمقة بالولاء دهج وجيات النظر السابقةب ( Buttle,2009) قام،  وهن جية أخرى    

( ورغبة Behavioralائي )تعمق بسموك العهلاء الشر ي إلى أن الولاء يرتبط بعاهمين الأول
بطريقة تعاهل الذي يتعمق و الثاني فيو عاهل الاتجاىات بتكرار الشراء. أها العاهل العهلاء 

 أن اهتلاكشعور العهيل( حيث  –النية لإعادة الشراء  –العهيل )القيم التي يحهميا العهيل 
 الهنظهةباستهرار هع  يساعد في التعاهل ،  تفضيل قوي لهنتجات أو خدهات الهنظهة لالعهلاء 

 .لياوذلك لولائيم الشديد 
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  (Customer Loyalty Metrics) مقاييس ولاء العملاء  -ٕ

وفي ىذا الصدد  ،  تعددت الدراسات التي بحثت في الهقياس الأكثر هلاءهة لولاء العهلاء     
رضا  -إلى ستة أبعاد أساسية لمولاء وىي )جودة الخدهة  (  Rai&Medba,2013) فقد توصل
  . بينها توصل الالتزام( –تكاليف التحويل  -الصورة الذىنية  -الاتصالات  –العهلاء 

(Dagger & David,2011  )   الثقة  –الالتزام  )لولاء العهلاء وىي إلى خهسة أبعاد أساسية
ي يها يموفالاستثهار في العلاقة هع العهلاء (.  -الهعاهمة الودية هع العهلاء  -الاتصالات  –

 شرح هوجز ليذه الأبعاد .
 (Rai&Medba,2013)أها التصنيف الذي سيتم اعتهاده في ىذه الدراسة فيو الذي قدهو   

 حدد أبعاد الولاء وفق الهقاييس الآتية:حيث 
 (Service Quality) جودة الخدمة  ٔ/ٕ
تعبر هجهوعة هن الأبعاد التي  ( Da Gama,2011) و (  Kotler et al,2005)  يوضح      

 عن جودة الخدهة وهنيا:
 :وتعبر عن سيولة وصول العهلاء إلى الخدهة الهقدهة هن قبل  إمكانية الوصول

 (.  Shafia et al,2011) الهنظهة
 :ثقة هن وجية نظر العهلاء في وتعبر عن الهدى الذي تتهتع بو الهنظهة هن  الموثوقية

  .,Silvestro ) 2006)  تقديم الأفضل لمعهلاء بشكل ههيز عن الهنافسين
 وتعبر عن هدى قدرة الهنظهة عمى أن تعكس حاجات ورغبات العهلاء في المعرفة :

يتوجب عمى هنظهات الأعهال البدء حُج  .((Halim,2007 الخدهات التي تقدهيا
هن أجل الوصول إلى تقديم أفضل ها يهكن ، بالتعرف عمى حاجات العهلاء بدقة 

 (Kirmaci,2012  يؤكد، ىذا السياق  لمعهلاء ووفق حاجة كل عهيل. وفي

(Koçoğlu & توصمت حيث  ،  تعرف عمى حاجات العهلاء باستهرارعمى ضرورة ال
 الدراسة إلى أن التعرف عمى حاجات العهلاء يساىم في زيادة ولائيم.

 :وتعبر عن هستوى الحهاية الذي توفره الهنظهة لحسابات العهلاء  الحماية والأمان
 .,Silvestro ) 2006) ية ضهن الهنظهةوهعموهاتيم الشخص

 : جل خدهة العهلاءأوتعبر عن هدى توفر الكوادر البشرية الهؤىمة هن  التنافسية 
(Soch and Sandhu ,2008). 

 :جل إيصال أي أوىي تعبر عن وسائل الاتصال التي تستخدهيا الهنظهة هن  الاتصالات
الهباشرة )وجياً  ،  الاتصال  و يوجد نوعين هن وسائل عرض جديد أو هنتج لمعهلاء.
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وسائل التواصل  –الانترنت  –وغير الهباشرة )البريد الالكتروني ،  الياتف (  –لوجو 
 .((Siriprasoetsin et al ,2011 الاجتهاعي(

 عمى خاصة في هنظهات الخدهات التي يكون العهيل  في التعاهل هع العهلاء لمباقةا
يحب عمى الهنظهات القيام بتدريب هوظفييا  حيث،  اتصال هباشر هع هقدهي الخدهة

عمى كيفية التعاهل هع العهلاء وكيفية استقباليم والتعاهل هع أي استفسار هطروح هن 
 (ٜٕٓٓ )الناظر ، فقد توصل وفي ىذا الصدد، .((Halim,2007قبميم بطريقة لبقة 

ثقة في إلى أن العاهل الأكثر أىهية لمتعاهل هع الهصرف بالنسبة لمعهلاء ىو ال
 يميو التعاهلات الاجتهاعية و الهعاهمة الخاصة . ،  الهصرف 

 : أي قدرة الهوظفين عمى الرد عمى أي استفسار وحل أي هشكمة تواجو  الاستجابة
. حيث يحب عمى الهنظهات القيام بتدريب هوظفييا عمى كيفية الرد العهلاء بسرعة

فسار شخصي أو عن طريق وبالشكل السميم لأي استوضهن الوقت الهحدد السريع 
فقد توصل  وفي ىذا الصدد ،.((Siriprasoetsin et al ,2011الياتف هع العهلاء 

إلى وجود علاقة    ,Strachan & Lombard) (Jalili  ،2008)  (2011,كل هن
 إيجابية بين نظام هعالجة الشكاوى و ولاء العهلاء. 

 : يعتبر الدليل الهادي أحد هكونات الهز  الممموسية( 7يج التسويقي الخدهيPs والذي )
 (. Da Gama,2011)  هكان تقديم الخدهةالبيئة الهادية لمهنظهة وترتيب  يتضهن

 
    (Customer Satisfaction) رضا العملاء  ٕ/ٕ  
يعتبر رضا العهلاء أحد هقاييس الأداء الغير الهالي والتي يهكن أن تؤدي إلى تحسين       

 أكدتو دراسة كل هنالأداء الهالي وىذا ها 
((Smith&Wright,2004 ( وKim et al,2003  و ) (Zani,2013  ، Salim & 

Solimun(و )Sivaraks et al,2011  (  و )Sadek et al , 2011 ) و (Gupta & 

Zeithaml,2006 ) ( وAngelova & Zekiri,2011 . ) 

 ،  نة بين الأداء الهدرك لمهنتج يعرف الرضا عمى انو هستوى إحساس الفرد الناجم عن الهقار     
    ( و  Verhoef,2003) و (ٜٕٓٓ )الناظر ،وبين توقعات الفرد الهتعمقة بيذا الأداء 

(Wang & Feng,2012). 

شعور الشخص بارتياح أو خيبة أهل بعد  أن الرضا ىو ( Kotler&Keller,2007) ويضيف   
العهيل راضي  ويكونمييا بتجاربو السابقة، الشراء وهقارنة أداء السمعة أو الخدهة التي حصل ع

بشكل كاهل في حالة توافق أداء السمعة هع التوقعات بشكل أكثر هن الهتوقع، بينها سيكون 
وسيكون غير راضي في حال عدم تساوي التوقعات  ، راضي في حال تساوي التوقعات هع الأداء

 .هع الأداء
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 فيرضا العهلاء هن الأهور الهساعدة أن إلى  ( ٜٕٓٓ )الناظر ،يشير  وفي ذات السياق ،   
تحسين العوائد و تخفيض التكاليف  بالإضافة إلى دوره في الوصول إلى ولاء العهلاء ،

 الأبعادهجهوعة هن  يتضهن رضا العهلاءوبشكل عام يهكن القول بأن  .التسويقية الهرتبطة بيا 
 : وهٍ (Yang & T.Peterson, 2004) الأساسية وفق 

  العملاء  خدمة(Customer Service:) 
تعتبر خدهة العهلاء احد الهتغيرات الأساسية التي يجب التركيز عمييا هن قبل الهنظهات     

 خاصة في ظل الهنافسة التي تعاني هنو هنظهات الأعهال عند تقديم الخدهات لعهلائيا

(Rahman,2011). ات ىي التعرف عمى ن نقطة البداية بالنسبة لمهنظهأوهن ىنا يهكن القول ب
     حاجات العهلاء بدقة والعهل عمى تطوير خدهات هلائهة ليم وفق ثلاثة هحاور أساسية

 (.  Koçoğlu & Kirmaci,2012و )  (ٕٚٓٓ،  )حمود 

خدهات ها قبل البيع: والتي تركز بشكل أساسي عمى التواصل الهستهر هع العهلاء و  -
إلى دراسة السموك الشرائي لمهستيمك إضافة  ،  التعرف عمى حاجاتيم ورغباتيم 

 إضافة إلى تطمعاتو الهستقبمية حول السمعة أو الخدهة الهقدهة. ،  وقدراتو الشرائية
لك هن خلال تعريف العهلاء بالسمعة أو الخدهة ذو  الخدهات الهرافقة لمبيع: -

وهواصفاتيا وها ىي الخصائص و الهزايا التي تقدهيا هقارنة بالهنافسين هن خلال 
 . الترويج لخدهات أو هنتجات الهنظهة وتقديم رسالة إعلانية واضحة

خدهات ها بعد البيع: وتتضهن الخدهات الهتعمقة بالصيانة و الاستبدال و الكفالة  -
 للأجزاء التي تتعرض لمعطب أو التمف عند الاستخدام. 

 
مى جهع هعموهات وبشكل عام يهكن القول بأن خدهة العهلاء تتطمب هن الهنظهة العهل ع      

دارة ىذه الهعموهات بشكل دقيق  لتتهكن هن استخدام ىذه ، عن حاجات العهلاء بشكل هستهر وا 
فضلًا عن تحديد وسيمة الاتصال ،  اسب كل شريحة هستيدفة هن العهلاءالهعموهات بشكل ين

           فقد توصل كل هن ،الأكثر هلاءهة لكل شريحة هن العهلاء. وفي ىذا السياق 
Ostaysi et al ,2011))  و( Sivaraks et al, 2011)  إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية قوية

والذي  & Kirmaci,2012) (Koçoğlu ت العهلاء والولاء. وىذا ها أكدهبين إدارة هعموها
توصل إلى وجود علاقة إيجابية لقواعد بيانات العهلاء في ولاء العهلاء في الهصارف في بنغازي 

  لدراسة.هوضوع ا
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  سيولة الاستخدام (Ease of use)  
 ،  يتضهن ىذا البعد قدرة العهلاء عمى التعاهل هع الخدهات الالكترونية الهتوفرة بسيولة   

ويوفر كافة  ني هصهم بطريقة واضحة لمهستخدهين ،لكترو إضافة إلى أن يكون الهوقع الإ
 2011Angelova & Zekiri,) و ( 2011Mehrabi et al, ) الخدهات التي يحتاجيا العهلاء

)   . 

 

 تمبية الطمب (Order Fulfillment) 
 يتضهن ىذا البعد قدرة الهنظهة عمى تمبية طمبات العهلاء بشكل صحيح وهن الهرة الأولى      
قدرة الهوظفين و ، إضافة إلى قدرة العهلاء عمى تقدير الزهن اللازم لمحصول عمى خدهة هحددة ، 

إضافة إلى القدرة عمى .   Naik et al)2010,) أي استفسار هن قبل العهلاء عمى الإجابة عمى
و الحصول عمى التغذية  (  Dhman,2011) هعالجة الشكاوى الهقدهة هن العهلاء بشكل سريع
   و (  2011gilaninia et al, ) تاعتًشاسالعكسية هن العهلاء و التعرف عمى آرائيم 

(Shafia et al,2011  .) 

تمبية طمب العهيل يرتبط بقيام الهنظهة بأخذ توقعات العهلاء حول طبيعة هنتجات  إن    
إلى أن هتاجر البيع  (   Kelley et al,2003)توصل . وقد  روخدهات الهنظهة بعين الاعتبا

حيث توصل إلى أنو  ،  عبر الانترنت يجب أن تأخذ بعين الاعتبار التوقعات الخاصة بالعهلاء 
ر التجزئة القيام بأخذ توقعات العهلاء بعين الاعتبار خاصة فيها يتعمق بأنشطة يتوجب عمى هتاج

حيث تعتبر هن الأهور الأساسية في تحسين ولاء العهلاء وبالنتيجة  ،إدارة علاقات العهلاء 
  تخفيض الحساسية بالنسبة لمسعر .

 

 محفظة خدمات العملاء (Service Portfolio) 
بتقديم هجهوعة هتكاهمة هن الخدهات و العروض الهتكاهمة و التي ظهة ويقصد بيا قيام الهن      

 (. ٕٚٓٓ،  )حمود تمبي حاجات العهلاء بشكل دقيق
يهكن القول بأن نجاح الهنظهة في خدهة العهلاء يرتبط بقدرتيا عمى   ،  وفي ىذا الصدد    

 فقد توصل ،  سياق أو تقديم خدهات هلائهة لاحتياجات العهلاء . وفي ىذا ال عتخصيص السم

Ostaysi et al ,2011))  .إلى وجود علاقة هتوسطة بين تخصيص السمع و الخدهات والولاء
والذي توصل أيضا إلى أن تخصيص الخدهات  ( Chen&Ching,2007) وىذا يتفق ودراسة

اليواتف النقالة هوضوع الهقدهة لمعهلاء ليا دور ايجابي في ولاء العهلاء بالنسبة لشركات 
 دراسة. ال
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 الحماية و الأمان (Privacy and Security) 
 ،  أن تتهتع كافة التعاهلات التي يقوم بيا العهيل هع الهنظهة بالسرية الهطمقة  ويقصد بو     

  و( (Wang&Lo,2004 أن يشعر العهيل بالأهان و الثقة الدائهة بخدهات الهنظهة

(Mehrabi et al,2011  . ) 

 (  Kuusik,2007( و )Khan , 2012) فقد توصل كل هن وفي سياق هختمف ،   
 (Jalili,2008و) WU&LU,2012)و ) (Rai&Medba,2013) و (Akhter,2011و)

 . بين رضا وولاء العهلاء إحصائيةإلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة 

 
 (Trust)الثقة   ٖ/ٕ
ثقة  (  Verhoef,2003) و ( Islam&Yang,2009) و ( Rai&Medba,2013) يعرف     

 ،  العهلاء عمى أنيا شعور العهلاء بالارتياح والأهان أثناء استخدام هنتجات أو خدهات الهنظهة 
 ،  إضافة إلى شعورىم بهصداقية الهنظهة  ،  الهالية هع الهنظهة صة فيها يتعمق بتعاهلاتيم وخا

. بينها (ٜٕٓٓ ،)الناظر  بدرجات أقل هن القمق ودرجات أعمى هن الراحة شعورىم  وكذلك
 Akhter et) ( وOlotu et al,2010و ) Strachan&Lombard,2011))يضيف

al,2011 ) ن الهنظهة تسعى إلى تقديم أفضل الخدهات وبشكل أاعتقاد العهيل بب ترتبطالثقة أن
 .  يخدم هصمحة العهيل بالدرجة الأولى

الأهر الذي قد ء هع الهنظهة الهحددات الأساسية لتحسين علاقة العهلا إحدىالثقة  تعتبر     
 .(Kuusik, 2007) يجابي في تحسين الثقة بالعلاهة التجارية لمهنظهةإ يكون لو أثر

تعرف الثقة عمى أنيا شعور العهلاء بالارتياح والأهان أثناء استخدام هنتجات أو خدهات     
لى شعورىم بهصداقية إضافة إ ق بتعاهلاتيم الهالية هع الهنظهة ،وخاصة فيها يتعم ، الهنظهة 
بالإضافة إلى شعورىم  بدرجات أقل هن القمق ودرجات أعمى هن الراحة. بينها بعرف  ، الهنظهة 

الالتزام هن قبل العهلاء عمى أنو هدى رغبة العهلاء بالاستهرار بالتعاهل هع الهنظهة في الآجل 
والالتزام تأثير إلى أن لكل هن الثقة  (  Dagger & David,2011) فقد توصل  .الطويل

والذي توصل إلى أن العاهل الأكثر  (ٜٕٓٓ ،  )الناظر  إيجابي في الولاء. وىذا ها تؤكده دراسة
يميو التعاهلات الاجتهاعية  ، أىهية لمتعاهل هع الهصرف بالنسبة لمعهلاء ىو الثقة في الهصرف 

كونات التسويق بالعلاقات و الهعاهمة الخاصة . إضافة إلى وجود أثر ذي دلالة ايجابية لأبعاد ه
الرضا ( في ولاء العهلاء . لم يكن لمعواهل الديهغرافية أي تأثير  –التفاعل  –الروابط  –)الالتزام 

 وىذا يناقض ها توصل لو عمى ولاء العهلاء باستثناء الهستوى التعميهي.
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(Strachan&Lombard,2011)  زام و في وجود علاقة سمبية ذات دلالة إحصائية بين الالت
 إدارة علاقات العهلاء .

 

 (Commitment) الالتزام من قبل العملاء ٗ/ٕ
( و  Sivaraks et al  ,2011و) ((Halim,2007( و  Rai&Medba,2013)  َؼشف     

(Dagger & David,2011  )  نو هدى رغبة العهلاء بالاستهرار أالالتزام هن قبل العهلاء عمى
و  (ٜٕٓٓ )الناظر ،ويضيف .  الطويلعاهل هع الهنظهة في الآجل بالت

(Strachan&Lombard,2011 )  إلى أن الالتزام ىو تعيد ضهني أو صريح هن قبل العهلاء
 لرغبتو في استهرار العلاقة هع الهنظهة.

يهكن القول بأن الوصول إلى التزام العهلاء يرتبط بهجهوعة هن الهنافع التي ،  وبشكل عام   
ية تقديم أي أثناء عهم، ا العهلاء خلال التعاهل هع الهنظهة يحصل يهكن أن يحصل عميي

تعتبر الهنافع الاجتهاعية هن العواهل التي يهكن أن تساعد الهنظهة   ،  الخدهة . وفي ىذا الصدد
فضلًا عن الهنافع التي تنتج عن الهعاهمة  ،  صداقة بين هقدم الخدهة والعهلاء في بناء علاقات

في وأخيراً يمعب عاهل الثقة دوراً  كبيراً  ،  كرار تعاهمو هع هقدم الخدهةيجة تالخاصة لمعهيل نت
حيث أن العهيل سيشعر بالثقة بالتعاهل هع الهنظهة هع هرور ،  العلاقة بين الهنظهة والعهلاء

عمى الدور الإيجابي وذي  (  Dagger & David,2011) فقد أكد ،  الوقت.  وفي ىذا السياق 
بهعنى أن العهلاء سيقوهون  ،  مهنافع الثلاثة  في الالتزام ولكن بدرجات هختمفةالدلالة إحصائية ل

بنصح أصدقائيم بهنتجات و خدهات الهنظهة. فقد حقق هتغير الثقة التأثير الأكبر الإيجابي في 
بينها حقق هتغير الهعاهمة  ،  أها الهنافع الاجتهاعية فقد حققت تأثير إيجابي هتوسط  ،  الالتزام 

  خاصة التأثير الإيجابي الأقل.ال
 

 (Image)الصورة الذىنية  ٘/ٕ  
 (Akhter et al,2011) و   (Kuusik,2007)و  ( Rai&Medba,2013) عرفت      

الصورة الذىنية عمى أنيا هجهوعة الخبرات والانطباعات والقيم والهعموهات التي يهمكيا العهلاء 
 .  (Akhter et al,2011) و   (Kuusik,2007) يٍعن الهنظهة وىذا ها أكده كل 

إلى أن الصورة الذىنية تمعب دوراً  (Chen&Ching,2007) فقد توصل ، وفي ىذا الصدد     
استخدام العهلاء لمياتف الهحهول( -التخصيص –هعنوياً في العلاقة بين كل هن )خدهة العهلاء 

أثر إيجابي في تحسين ولاء  إلى أن لمصورة الذىنية  (Kuusik,2007)وولاء العهلاء. ويضيف 
 . Rai&Medba)و  (2013  و  (Akhter et al,2011) العهلاء. وىذا يتفق ودراسة كل هن
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  (Switching Cost) تكاليف التحول ٙ/ٕ  

تكاليف التحول عمى أنيا هجهوع الجيود التي يبذليا  ( Rai&Medba,2013) عرفت     
 . لاستخدام هنتجاتيا أو خدهاتيا  العهلاء هن وقت وجيد لمبحث عن هنظهة أخرى

 
 (Communication) الاتصالات ٚ/ٕ
اعل والتواصل تساىم في تحقيق التف التي الأبعاد الأساسية أحديعتبر عنصر الاتصالات     

 وذلك قبل وأثناء وبعد عهمية تقديم الخدهة أو الهنتج، الهطموب هع العهلاء

(Strachan&Lombard,2011)  و(Olotu et al,2010  ) . تتم عهمية التفاعل بين
وسائل ، الهوقع الالكتروني ،  البريد الالكترونيهن خلال استخدام عادة العهلاء  الهنظهة و

 Horri et al) و  (  Almotairi,2009)الياتف و الرسائل النصية  ،التواصل الاجتهاعي 

 التكنولوجيا هن قبل الهنظهة هعظم الأحيان بالارتياح أثناء استخدام يشعر العهلاء في  .(2013,
 إضافة إلى الدقة في أداء الأعهال ، وذلك لأنيا توفر السرعة في إتهام أي هعاهمة هع الهنظهة ، 
حل أي هشكمة بالسرعة ، فضلا عن القدرة عمى الوصول إلى الإجابة عمى أي استفسار  ،

حصول عمى الإجابة عمى القدرة عمى ال كها أنيا تؤثر في.  ((Kelley et al  ,2003 القصوى
 .( Goodman,2009)أي استفسار دون الحاجة إلى القدوم إلى هركز تقديم الخدهة. 

إلى وجود علاقة إيجابية بين  (Rai&Medba,2013)فقد توصل،  وفي ذات السياق    
حيث  (Horri et al ,2013) وىذا يتفق ودراسة ،الاتصالات هع العهلاء وولاء العهلاء 

سة إلى أن التواصل هع العهلاء كأحد استراتيجيات إدارة علاقات العهلاء ليا تأثير توصمت الدرا
ايجابي ذو دلالة إحصائية هع جودة العلاقة هع العهلاء وذلك بين الهنظهة والعهلاء. وىذا 

بالتوصل إلى أن هتغير  (  Dagger & David,2011) يناقض ها توصمت لو دراسة
وىذا  ،  ة علاقات العهلاء لو تأثير هعنوي ولكن سمبي في الولاء الاتصالات كأحد هتغيرات إدار 

والتي توصمت إلى عدم وجود أي   Strachan&Lombard,2011) (يتفق و نتائج دراسة 
 علاقة هعنوية بين الاتصالات ذات الاتجاىين و إدارة علاقات العهلاء .
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 (Customer Loyalty Strategies) استراتيجيات الحفاظ عمى ولاء العملاء  -ٖ
     أىهيا وجد العديد هن الاستراتيجيات الهستخدهة هن اجل الحفاظ عمى ولاء العهلاءت   

 :أىهيا ( Gupta & Zeithaml,2006و ) ,Silvestro ) 2006) (  و  ٜٕٓٓ )الناظر ،
  راتيجية التعامل مع شكاوى العميلإست 
بهعنى أن هقدم  ،  تيجية استرجاع الخدهة ستراتيجيات بإسترايطمق عمى ىذا النوع هن الإ     

الخدهة هن العهيل في حال عدم رضا العهيل عن الخدهة الهقدهة لأي  باسترجاعالخدهة يقوم 
أو خطأ ناتج عن  ،  وسواءً كانت الشكوى الهقدهة بسبب خطأ ارتكبو العهيل نفسو  ،  سبب كان

القول أنو طالها كانت الشكاوى  أي خمل في عهمية تقديم الخدهة نفسيا. وبشكل عام يهكن
ىي تصهيم  ليافإن أفضل طريقة للاستجابة  ،  هن قبل العهلاء الهوالين لمهنظهة ىي الهقدهة 

و               (Jalili,2008) تمبي حاجات وتوقعات كل عهيل هعيا بشكلإستراتيجية تعاهل 
 (A.Morgan and Rego, 2006 و )(Shafia et al,2011  ) .  

 ( Angelova & Zekiri,2011( و )  Goodman,2009) يشير ،  في ذات السياق و    
إلى تخفيض ولاء العهلاء بنسبة في الهتوسط الهشاكل التي تحدث هع العهلاء تؤدي  إلى أن

حيث انو هن بين كل خهسة عهلاء يتعرضون لأي هشكمة فان عهيلا واحدا سيتوقف ،  % 21
و إلى أن العهلاء الذين يعانون هن الهشاكل  ويؤكدنظهة. عن استخدام هنتجات أو خدهات اله

العهلاء ب هقارنة% 41-%21بنسبة  أكبرولائيم لمهنظهة  يكونلا يقوهون بتقديم أي شكوى 
إلى أن  ((Kelley et al  ,2003يشير  ، وفي ذات السياق  الذين لا يعانون هن أي هشكمة.

نسبة  ترتفع ين إلى راضين عن خدهات الهنظهةالعهلاء الذين يقوهون بالتحول هن الغير راضي
               ( و Gupta & Zeithaml,2006)ويضيف  % .61% إلى 25الولاء لدييم هن 

(2006  ( Silvestro, العهلاء الذين لدييم تجربة ههيزة هع الهنظهة وراضين بشكل كبير  أن
 .ن% هن العهلاء الآخري31-%11عن خدهاتيا ىم أكثر ولاء بنسبة 

 

  استراتيجيات ضمان الخدمة 
تقوم العديد هن الهنظهات بتقديم ضهانات لمعهلاء تعتبر بهثابة تعيد هن قبميا حول جودة    

الخدهة الهقدهة . يستخدم ىذا النوع هن الضهانات هن أجل تقميص الهخاطرة الهرتبطة بقرار 
 ده . وفي سياق هتصل يؤكد سواءً قبل اتخاذ قرار الشراء أو بع، الشراء لمهنتج أو الخدهة 

Koçoğlu & Kirmaci,2012)  )  هن الأساليب الهتبعة لضهان جودة عمى وجود هجهوعة
 الخدهة : 

القيام بهنح العهلاء خدهات الضهان ها بعد البيع )كفالة سنوية لصيانة الهنتج هجاناً  -
 خلال فترة هعينة(.
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 لقوة والضعف في الخدهة الهقدهة.القيام بإرسال استبيانات لمعهلاء لمتعرف عمى نقاط ا -
القيام بإرسال استطلاعات رأي دورية إلى العهلاء لهعرفة هدى رضاىم عن الخدهات  -

 الهقدهة.
يجاد الحمول السريعة. -  هتابعة شكاوى العهلاء باستهرار وا 

 
 (Customer Loyalty Programs) رامج ولاء العملاءب -ٗ

حيث تيدف ،  ياهة في تسويق علاقات العهلاءال تعتبر براهج ولاء العهلاء هن النقاط    
       انىلاءإضافة إلى تحسين  ،  بشكل أساسي إلى تحسين القيهة التي يحصل عمييا العهيل 

(2006 ( Silvestro,   و (Anderso et al,2007 )  و(Jalili,2008).  ولكي تتهكن
 ة هن الأهور وىي :بهجهوع الهنظهة هن تصهيم براهج ولاء فعالة يتوجب عمييا القيام

 ت العهلاء وخصائصيم الديهغرافية .التعرف عمى حاجات و رغبا 
  تكرار  –)آخر عهمية شراء  هن حيث تتبع أنهاط الاستيلاك والإنفاق لدى العهلاء بدقة

 .قيهة ها يتم إنفاقو لمحصول عمى الهنتج أو الخدهة(  –عهمية الشراء 
  ين و التركيز عمى تقديم عروض ههيزة ليم تحديد شريحة العهلاء الهوالين و الهربح

 . (  Verhoef,2003( و )ٕٓٔٓ ،)الشرايعة 
 .تقييم براهج ولاء العهلاء بشكل دوري 

تعتبر براهج الاحتفاظ بالعهلاء أحد الاستراتيجيات التسويقية الهستخدهة  وفي سياق هختمف ،    
 L.Singgih and Purnasaktiلموصول إلى ولاء العهلاء أيضاً. وفي ىذا الصدد فقد وجد 

لبراهج الاحتفاظ بالعهلاء تأثير إيجابياً و لكنو ليس ذو دلالة إحصائية في الولاء  أن( (2011,
إلى  ( Khan,2012) فقد أشارت دراسة  . وفي الهقابل ، بالنسبة لشركات الاتصال في الصين

 .  العهلاءإن براهج الاحتفاظ بالعهلاء لم يكن ليا أي تأثير هعنوي في ولاء 
تعتبر براهج جذب العهلاء أحد أىم الأساليب التي يهكن أن تساعد في  ،وفي ىذا السياق     

إلى أن لبراهج جذب العهلاء تأثير أكبر في  (Jalili,2008) تحسين ولاء العهلاء . فقد توصل
ء والتفاعل هع وبالتالي فإن كل هن براهج الولا ،  أداء السوق هن جودة الخدهات الهقدهة لمعهلاء 

العهلاء يعتبران الأكثر تأثيراً في تحسين أداء السوق. إضافة إلى أن الحوافز الهقدهة لمعهلاء 
إضافة إلى رضا العهلاء ليا تأثير إيجابي في ولاء العهلاء. وىذا يوافق ها توصل إليو 

(Chen&Ching,2007) . 
وهجهوعة  ،  عروض ههيزة لمعهلاء  يتوجب عمى الهنظهات القيام بتقديم ،وفي ىذا الصدد      

هن الحوافز الهادية هتضهنة العروض واليدايا و الحسوهات هن الأهور الهساعدة في تحسين ولاء 
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أن الحوافز الهقدهة لمعهلاء إضافة إلى رضا العهلاء ليا  (Jalili,2008) العهلاء . فقد أكد
 . (Horri et al ,2013) تأثير إيجابي في ولاء العهلاء. وىذا ها أكدتو دراسة

 
 (Customer Loyalty Ladder) سمم ولاء العملاء -٘
و   ((Kelley et al,2003  يوضييييح ىيييييذا السيييييمم هراحيييييل تطيييييور العلاقييييية هيييييع العهيييييلاء   

(Sivaraks et al ,2011  )  ، هييين الهشييييتري اليييذي قييييرر تبيييدأ الهرحميييية الأوليييى حيييييث
وىييييييو  (Client)العهييييييل الزبيييييون  نتقيييييل لهرحميييييةت وهييييين ثيييييم ،لهيييييرة واحيييييدة  الهنظهيييييةالشيييييراء هييييين 

لدييييييو اتجاىيييييات سيييييمبية أو حياديييييية  واليييييذي تكيييييون،  الهنظهيييييةالشيييييخص اليييييذي قيييييرر الشيييييراء هييييين 
 (Supporter)بالعهييييييل ليصيييييبح داعيييييم لمهنظهييييية  نتقيييييالالاأهيييييا بعيييييدىا فيجيييييب .  الهنظهيييييةتجييييياه 
 ييييييةالتالبعييييييد دون فعيييييل حقيقيييييي )لا يكرىييييييا( والهرحمييييية  هييييينييييييدعهيا و ب ىيييييذه الهنظهييييية حيييييأي ي

 ينصيييييح الآخيييييرين بالشيييييراء هييييين هنتجيييييات أي العهييييييل اليييييذي (advocate)ىيييييي الهؤييييييد لمهنظهييييية 
 (Partner)الشييييييييريك أي  هرحميييييييية، وأخيييييييييراً لصييييييييالح الهنظهيييييييية، أي يقييييييييوم بالتسييييييييويق  الهنظهيييييييية

 &Christopher)  هعيييييييييو اتاليييييييييذي يصييييييييبح شيييييييييريكاً لمهنظهييييييييية بعلاقييييييييوىييييييييو العهييييييييييل 

Ballantyne,2002). 
 
 

 (Word of Mouth) كممة الفم  -ٙ
م هيييين الأهييييور الياهيييية حييييداً فييييي تسييييويق علاقييييات العهييييلاء، لأنييييو فييييي حييييال فييييتعتبيييير كمهيييية ال     

 ىيييييذا العهيييييل سييييييحدث الآخيييييرين عييييين فيييييإن لمهنظهييييةوجعميييييو هؤييييييداً  الوصييييول إليييييى رضيييييا العهيييييل
الجييييييدة  فالعلاقيييييات ((Lindgreen and Antioco,2003 الهنظهييييية هنتجيييييات وخيييييدهات

 Part – time marketers(PTMs)  ين جيييزئيين أيهيييوظف هيييع العهيييلاء تجعيييل هييينيم

بشيييييييكل همحيييييييوظ فييييييييم سييييييييتولون هيهييييييية إعطييييييياء  وتخفيييييييض هييييييين تكييييييياليف وهيزانييييييييات التسيييييييويق
 و (  Gummesson,2002)  مفييييصييييورة جيييييدة عيييين الهنظهيييية لهعييييارفيم عيييين طريييييق كمهيييية ال

(Petersen et al , 2009  ) .  يشييييييير كييييييل هيييييين  ،  وفييييييي ىييييييذا الصييييييدد
(Strachan&Lombard,2011 )  و (A.Morgan and Rego, 2006)  إليييى أن

فيييييإن  ،  % هييييين العهيييييلاء الغيييييير راضييييييين يقوهيييييون بتقيييييديم شيييييكاوى لمهنظهييييية . وفيييييي الهقابيييييل 5
بينهييييييا  ،  هيييييين أصييييييدقائيم بتجربيييييية الهنييييييتج أو الخدهيييييية  3العهييييييلاء الراضيييييييين يقوهييييييون بنصييييييح 
م السيييييئة لمهنيييييتج شيييييخص هيييين هعييييارفيم عييييين تجييييربتي 11يقييييوم العهييييلاء الغيييييير راضيييييين بييييإعلام 

إلييييى وجييييود ( (Ostaysi et al, 2011 فقييييد توصييييل ،  وفييييي ذات السييييياق  . أو الخدهيييية
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 Sivaraksr ) علاقييية ارتبييياط ايجابيييية قويييية بيييين كمهييية الفيييم و اليييولاء. وىيييذا هيييا أكدتيييو دراسييية

et al , 2011). 

 
 الأداء المالي. فيولاء العملاء  أثر -ٚ

لاء في الأداء الهالي وهنيا العه لولاءثير الهحتهل التأ في بحثتالتي الدراسات  تعددت    
( و  Smith&Wright,2004) و  (  A.Morgan  and Rego,2006) كل هن دراسات

Silvestro,2006).) 
لجودة يجابي إوجود تأثير إلى  (Da gama ,2011 )توصمت دراسة  وفي ىذا الصدد فقد    

عوائد  –صافي الهبيعات ب)هقاساً  لأداء الهاليولاء العهلاء في ال كأبعادالاتصالات الخدهة و 
إلى أن كل  (  A.Morgan  and Rego,2011) بينها توصل .التدفقات النقدية( –الهبيعات 

في الأداء الهالي ذو دلالة إحصائية يجابي إلمولاء ليا تأثير  كأبعاد   رضا العهلاء و تكرار الشراء
النهو السنوي  -العائد الكمي لحهمة الأسيم   -يات صافي التدفقات النقدية هن العهمب) هقاساً 

نسبة شكاوى لأها بالنسبة  ( .Tobins Q)  -الأرباح الحدية  -الحصة السوقية  -لمهبيعات 
وقد تم تفسير النتيجة بأن في الأداء الهالي.  تأثير سمبي ذو دلالة إحصائية افقد كان لي العهلاء

الأهر الذي يؤدي لزيادة جات ورغبات العهلاء باستهرار التركيز عمى حايساعد في رضا العهلاء 
وبالتالي تحسين الأداء الهالي لمهنظهة. أها بالنسبة لمتأثير السمبي لشكاوى العهلاء في الهبيعات 

عمى أي  وعدم الرد ،  شكاوى العهلاء بإىهال قيام الهنظهات الأداء الهالي فيهكن أن يعزى إلى 
دراك لمشكاوى الهقدهة إكون عمى تقد أن الهنظهة  وأ، هنيا  قادرة عمى لم تكن  لكنياطلاع وا 

ذات وفي  الأداء الهالي. فيسمباً اتخاذ الإجراءات الهلائهة لمرد عمييا وبالتالي انعكس ذلك 
يساعد عمى هتابعة ورقابة تكرار الشراء هن قبل العهلاء باستهرار  التركيزفقد تبين أن ،  السياق
الأداء  فيرقابة هتكاهل لتحسين الأداء التسويقي و الذي سينعكس بدوره  بناء وتطوير نظامفي 

ونصح  ،أن كل هن كمهة الفم كذلك فقد أشارت نتائج الدراسة إلى  الهالي لمهنظهة ككل.
يجابي ذو دلالة إحصائية إالهعارف بتجربة هنتجات أو خدهات الهنظهة ليا تأثير و  ،  اءالأصدق

. وفي  لم تظير أي علاقة هع بقية الهتغيرات الهاليةبينها  ،قط ف في تحسين الحصة السوقية
بهتابعة التغذية العكسية يتعمق  أها فيهاتأثير سمبي في ىاهش الربح.  كان ليافقد  ،  الهقابل

يجابي في التنبؤ إ أثر لولمعهلاء باستهرار فقد توصمت الدراسة إلى أن استخدام ىذه البيانات 
كونو يهكن أن يستخدم في تحسين نظام رقابة وضبط  ،  بالنسبة لمهنظهة  بهستقبل الأداء الهالي

 دراسة توصمت فقد، وفي ذات السياق الأداء لموقوف عمى هدى رضا العهلاء وولائيم.
(Smith&Wright,2004) ٍبدراسة الهحددات الأساسية لرضا وولاء العهلاء قاهت  انت

 في قطاع الحواسب الشخصية  خاصة بالأداءييس الغير هالية الحد أىم الهقاأباعتبارىا 
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.(Personal Computer PC) دور الوسيط في العلاقة  يمعبالولاء  أن وقد أشارت النتائج إلى
حيث يعتبر توفر هستويات عالية لولاء العهلاء هن الأهور بين سوق الهنتجات و الأداء الهالي 
نتيجة بأن ولاء العهلاء سيؤدي إلى تحسين . وقد تم تفسير الالهساعدة في تحسين الأداء الهالي 

وهعدل نهو الهبيعات الأهر الذي سيؤدي إلى  ،  ووسطي أسعار الهنتجات  ،  الهيزة التنافسية 
يجابي الذي تمعبو الدور الإكذلك فقد أشارت نتيجة الدراسة إلى العائد عمى الأصول. تحسين 

سيؤدي بالنتيجة إلى وأن ذلك هن الولاء  البيع في الوصول إلى هستويات هرتفعة بعدخدهات ها 
  تحسين الأداء الهالي.

  رضا العهلاء العلاقة بين كل هن بدراسة ((Silvestro,2006 قام فقد ،وفي سياق هختمف      
الأداء الهالي لشركات و والعهلاء الهخمصين لمهنظهة ،   الاحتفاظ  بالعهلاءو  ، وعدم الرضا  ، 
د أشارت النتائج إلى أن هنظهات الخدهات صغيرة الحجم قد أظيرت وق .تصالات الأوروبيةالا

ع عدم الرضا.أها وعلاقة سمبية ه،  يجابية وذات دلالة إحصائية بين الرضا و الأرباحإعلاقة 
  فقد تبين وجود علاقة ارتباط سمبية بين عدم الرضا و الأرباح ،الخدهات الكبيرة  بالنسبة لهنظهات

دييم العديد هن البدائل أن العهلاء ليس ل إلىالأرباح الضعيف بين الولاء و  الارتباطوقد تم رد  ،
ن الخيارات لمتحول إلى هنظهات أخرى إن العهيل حتى لو لم يكن راضياً فإوبالتالي ف في السوق ،

وفي الهقابل فقد  في السوق تكون قميمة وذلك بسبب هوقع الهنظهة القوي و التنافسي في السوق.
نو كمها ازداد عدم الرضا أبهعنى  ،ط سمبية قوية بين عدم الرضا و الأرباح الاقة ارتبتبين وجود ع

فقد  ( Wholesale Service)أها بالنسبة لهتاجر البيع سيؤدي ذلك إلى انخفاض الأرباح. 
نية العهلاء  فضلُا عن أن ، يجابية هع الأرباحإارتباط  يرتبط بعلاقة الولاءأشارت النتائج إلى أن 

ن الرضا و عدم الرضا و إعادة إارتباط قوي هع الرضا. وفي الهقابل ف لوادة الشراء كان لإع
 الشراء لم يكن ليا أي ارتباط هع الأرباح.
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 (CRM Definition) تعريف إدارة علاقات العملاء -ٔ
حيث يهكن تصنيف  ،   إدارة علاقات العهلاء تعددت التعاريف التي حاولت تحديد هفيوم     

 التعاريف وفقاً إلى ثلاثة وجيات نظر رئيسة:
 .)من وجية نظر تقنية )تكنولوجية 
علاقات العهلاء  دارة إإلى  (  Wahlberg et al,2009 (و (Buttle  ،   2009) نظر     

أتهتة الوظائف  يفاعد تس ،  حاسوبية تطبيقات عمى اعتبارىا بهثابة " هن وجية نظر تقنية 
 ."هنظهاتفي ال الخدهات الهقدهةو  ،   البيعيةو  ،   التسويقية

 ىي علاقات العهلاء إدارة " أن  (Pepers and Rogers ,2011)وفي ذات السياق يرى    
والتي تساعد الهنظهات  ،  التطبيقات الحاسوبية و  ،   التقنيةالحمول و ،  هجهوعة هن الأدوات 

 ".لى هعموهات عن العهلاء هن اجل الهساعدة عمى تقديم خدهات ههيزة لمعهلاءعمى الوصول إ
عمى وجية النظر ىذه هشيراً إلى  Strauss and Frost) ،   2009) وفي الهقابل يبين     
استخدام التكنولوجيا و  عمى أنياعلاقات العهلاء  إدارة إلى النظر هنخطأ شائع  وجود

أن إدارة علاقات العهلاء  هبيناً ، فقط  ة لتطبيق إدارة علاقات العهلاءالبرهجيات الحاسوبية اللازه
لذلك ظير (.Process)و عهميات ( Strategy)و إستراتيجية  (Philosophy)تعتبر فمسفة 

 هفيوم جديد لإدارة علاقات العهلاء ينظر ليا هن وجية نظر إدارية إستراتيجية.
 

  .من وجية نظر إدارية إستراتيجية 
لا تقتصر  إدارة علاقات العهلاء أن ( Wilde   ، 2011) ( و  Buttle  ،   2009)كد يؤ     

  نظر إدارية أكثر هن كونيا تقنية وجيةإنها يهكن النظر إلييا هن  ،   عمى الجانب التقني فقط
أن استخدام و  ،  ة الأجل هع العهلاء الهربحين عهمية بناء و الاحتفاظ بعلاقات طويم ييف ،

   . لو تأثير هحتهل وليس هؤكد في الأداءوجيا قد يكون التكنول
يتم عهمية " تهثلأن إدارة علاقات العهلاء )    (Haugard and Bjerre ,2009ويضيف   

بناء و الاحتفاظ بعلاقات طويمة الأجل هع العهلاء و تحويل العلاقات العابرة إلى  هن خلاليا
 ، تعزيز هيزتيا التنافسيةو  ،  إضافة قيهة لمهنظهة ذلك بيدف و  ،  علاقات دائهة و طويمة الأجل

 وزيادة الربحية.
ىي"عهمية أن إدارة علاقات العهلاء (Strauss et al ,2009)   وفي ذات السياق يؤكد    

والتفاعل هعيم  ، (Acquiringوالحصول عمييم )، ( Targeting) استيداف العهلاء
(Transacting )  ، و( خدهتيمServicing)  ،  و( الاحتفاظ بيمRetaining ) ،  وبناء علاقات

   .يم طويمة الأجل هع
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جذب واكتساب العهلاء عمى إدارة علاقات العهلاء قدرة أن  (ٕٕٓٓ ،  )سويفتويضيف      
وفيم هتطمباتيم عبر عهمية  العهلاء هن خلال تحميل هعموهاتتتم  ،  الهربحين والاحتفاظ بيم 

لتوطيد علاقات قوية هع  ،  استراتيجياتيا يق بين نشاط الهنظهة و تبار التوفطويمة تأخذ بالاع
 وتقميص هستوى العلاقات هع العهلاء غير الهربحين.   ،  العهلاء الهربحين فقط 

دارة إأن  (  Wahlberg et al,2009 (و ) ,Buttle  2009 ) يؤكد ،  وفي ىذا السياق     
تحقيق التكاهل بين  فيتستعهل حيث أنيا ظهة جوىر إستراتيجية أي هن ىي"علاقات العهلاء 

ساعد الهنظهات عمى تعظيم الأرباح و يبشكل  الوظائف الداخمية لمهنظهة و عهمياتيا الخارجية
هن خلال تحديد العهلاء  ،  إضافة إلى تحسين رضا العهلاء ،  العوائد الهتحققة هن العهلاء 

 ."قيهة لمعهلاء هن اجل إضافة  ،   العهلاء الهستيدفين بدقة وتنبني إستراتيجية التركيز عمى
بين  (Reinartz et al ,2004) و ( (Gummesson ,2002 يهيز ،  سياق هختمف وفي     

دارة علاقات العهلاء هشيراً إلى أن تسويق العلاقات يركز بشكل  أساسي عمى تسويق العلاقات وا 
الهستثهرين  –الهوردين  –يائي هجهوعة هن العلاقات هع أطراف هتعددة تتضهن )العهيل الن

أصحاب الهصالح الخارجية الهتعاهمة هع الهنظهة( . بينها تركز إدارة علاقات  –وحهمة الأسيم 
لذلك ظيرت وجية نظر ثالثة تركز .  عمى العلاقة هع العهلاء رئيسي( بشكل CRMالعهلاء )

  عمى إدارة علاقات العهلاء هن وجية نظر هعموهات العهلاء.
 ة نظر معمومات العملاء.من وجي 
إدارة  عمى أنياإدارة علاقات العهلاء  ) ,Kotler and Armstrong 2008) يعرف     

  .  "هعموهات العهلاء بشكل دقيق وذلك عند كل تعاهل هع العهلاء هن اجل تحسين الولاء
ىي عبارة عن نظام هعموهات أن إدارة علاقات العهلاء " (  Buttle,2009) ويضيف     

رقابة الأنشطة البيعية السابقة و اللاحقة و  ،  جدولة و  ،   تخطيطيستخدم في عهمية  هتكاهل ،
 ،  و الحاليين  ،   إضافة إلى الإحاطة بكافة الجوانب الهتعمقة بالعهلاء الهحتهمين،  لمهنظهة 

 ،  التقني والدعم ،  و الأنشطة التسويقية  ،  و القوى البيعية  ، والتي تتضهن هراكز الاتصال 
اليدف الأساسي لإدارة علاقات العهلاء ىو الوصول إلى  هعبراً أنوالخدهات الهقدهة لمعهلاء.

 ،   العهلاءتعظيم ربحية ونهو الهنظهة في الأجل الطويل هن خلال الفيم الصحيح لسموك 
يؤدي س الأهر الذي ،  إضافة إلى الحصول عمى ردود فعل العهلاء )التغذية العكسية( باستهرار

 إلى تحسين العائد عمى الاستثهار".  في هجهمو
إن جهع البيانات هن العهلاء يحتاج إلى بناء علاقة بين هقدم السمعة أو الخدهة والهستفيد     
حيث  ،  وقد تطور هفيوم العلاقة فيها بعد لتصبح العلاقة بين أكثر هن طرفين  ،  هنيا 

سويق الشبكي حيث يكون التركيز في العلاقة هنصباً أصبحت إدارة علاقات العهلاء جزءاً هن الت
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ىذا الاختلاف في وجيات النظر يهكن أن يعزى و يفسر نتيجة إلى اختلاف إن عمى العهيل. 
والتي يهكن أن يتم  ،  ( و الاستراتيجيات التابعة لياCRM Typesأنواع إدارة علاقات العهلاء )

  . وأخيراً الهتكاهل ،   التحميمي ،   يميالتشغ ،   تطبيقيا عمى الهستوى الاستراتيجي
 
 . (CRM Types) أنواع إدارة علاقات العملاء -ٕ

   :وىي يهكن أن يتم تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء عمى أربعة هستويات أساسية

 . (Strategic CRM)إدارة علاقات العملاء عمى المستوى الاستراتيجي  ٔ/ٕ
تطوير ثقافة التركيز عمى  عمى لاء عمى الهستوى الاستراتيجيتركز إدارة علاقات العه      

 وفي ىذا الصدد يشير . الاحتفاظ بالعهلاء الهربحينعمى الحصول و أي العهيل، 
(Buttle,2009 )  و(Rababah et al ,2011)  إلى أن تطبيق إدارة علاقات العهلاء يستوجب

 ،  جل تقديم أفضل قيهة لمعهلاء أللازهة هن عمى الهنظهة القيام برصد كافة الإهكانات والهوارد ا
حوافز العهل بنظام فضلًا عن ضرورة قيام الهنظهة بالاىتهام بالهوظفين وتحفيزىم هن خلال 

 ،  بالعهلاء والاحتفاظ بيم لأطول فترة ههكنة . وفي ىذا السياق  الاىتهامدفع الهوظفين عمى و 
هجهوعة هن الصلاحيات والتي ن خلال هنحيم العاهمين هيهكن لمهنظهة أن تقوم بتحفيز  فإنو

ن أب العاهلشعور  لذلك فإنضافة بالإ ،  خلال التعاهل هع العهلاء  اللازهة الهرونة توفر ليم
رضا وتدريبو بشكل هستهر يساعد عمى الحصول عمى  ،  نو شخص ذو قيهة أالهنظهة تثق بو و 

إلى أن التطور  (  Wahlberg et al,2009 (. ويضيف( Buttle,2009)في النياية العهلاء 
وفر لمعديد هن الهنظهات وسائل تواصل ، الهمحوظ في تقانة الهعموهات ووسائل الاتصال 

حيث أصبح التواصل هع العهلاء ،  هتطورة هع العهلاء تختمف عن وسائل الاتصال التقميدية 
و البريد  ،  الاجتهاعي  ووسائل التواصل ، يتم هن خلال الهواقع الالكترونية الرسهية لمهنظهات 

 والرسائل النصية القصيرة . ،  الالكتروني
 

 .(Operational CRM )إدارة علاقات العملاء عمى المستوى التشغيمي  ٕ/ٕ
 تحقيقإلى  ( Wilde,2011) تيدف إدارة علاقات العهلاء عمى الهستوى التشغيمي وفق    
 .يم الخدهة لكل عهيل وفقاً لها يطمبو تقد تخصص في الخدهات الهقدهة لمعهلاء بحيث يتمال

استخدام وتوظيف عمى  ينصب ضهن ىذا الهستوىالتركيز وبشكل عام يهكن القول أن 
بها  الهرتبطة بالأنشطة الخاصة بقسم التسويق وعهمية تقديم الخدهة لمعهلاء البرهجيات الحاسوبية

 Rababah) و Rogers (Pepers and ( 2011 ,  ليمقيهة ههيزة  تقديميساعد في و  يخدهيم

et al,2011   )و) Wahlberg et al,2009  ) . 
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إلى أن القيهة التي  (  Kumar,2008و ) (  Kotler et al,2005)وفي ىذا الصدد يشير      
يتم توصيميا إلى العهلاء تعتبر بهثابة أرباح لمعهلاء وتعبر عن الفرق بين القيهة الهتوقعة هن 

 -الجيد  –والتكاليف التي سوف يتحهميا العهلاء )الوقت  ،  لخدهة العهيل حول السمعة أو ا
 النقود(. 
أن تتم هن إلى أن القيهة التي يحصل عمييا العهلاء يهكن  (Buttle ,2004) ويضيف      

بين هجهوعة الهنافع التي يتوقع العهيل الحصول عمييا و التضحيات )التكاليف(  خلال الهوازنة
حصول والتي يهكن أن يعبر عنيا هن خلال ال ،   جربة هنتج أو خدهة هعينةالتي يتكبدىا عند ت

 بها يتوافق تهاهاً هع هتطمباتو.  عمى الهنتج بأقل سعر ههكن و
إدارة علاقات العهلاء يهكن أن تساىم في توصيل القيهة  وبشكل عام يهكن القول بأن     

هن  ،  وهات هتعمقة بالسوق والعهلاء لمعهلاء هن خلال دورىا في تزويد هوظفي التسويق بهعم
 ،  الأنشطة البيعية و  ، خلال الاستثهار في التكنولوجيا واستخداهيا في أتهتة الأنشطة التسويقية 

ن لدييم و بشكل يساعد الهوظفين الهسؤولين عن خدهة العهلاء بأن تك، والخدهة الهقدهة لمعهلاء 
إضافة إلى القدرة عمى وضع تصور كاهل عن  الوصول إلى ىذه الهعموهات بسيولة ،إهكانية 

 كل عهيل وزيادة الهعموهات والهعارف الهجهعة عنو في كل هرة يزور بيا الهنظهة 

(Christopher& Ballantyne,2002 ).  
  

  :(Analytical CRM)إدارة علاقات العملاء عمى المستوى التحميمي  ٖ/ٕ
التحميمي بشكل أساسي عمى التركيز عمى إدارة تقوم إدارة علاقات العهلاء عمى الهستوى      

واستخدام استراتيجيات إدارة الهعرفة بشكل  ،  ة الحصول عمى هعموهات عن العهلاءالهعرفة وكيفي
            رضا العهلاء وولائيم تساعد في زيادةيساعد في تقديم عروض ههيزة لمعهلاء 

(Kotler and Armstrong,2008  ) ( وXu&Walton,2005  )  و(Rababah et al 

هن الاستراتيجيات الخاصة بإدارة يعتبر إنشاء هستودعات لمبيانات  ،  وفي ىذا الصدد.  (2011,
هصدراً أساسياً لمهعموهات الهتوفرة  يشكلحيث ،  علاقات العهلاء عمى الهستوى التحميمي

زيادة قدرة يؤدي إلى الأهر الذي ،  الوصول إلييا بسرعة هن يهكنبشكل لمهستخدهين باستهرار و 
 (Wahlberg et al   ، 2009 (و ( Kumar   ، 2008)هنظهات عمى الاحتفاظ بالهعموهات ال

هن الهعموهات  الكبيرالهساعدة عمى إدارة الهزيج و ،  (Tohidi&Jabbari   ، 2012و )
 هستودع. الالهوجودة ضهن 

     و (  Xu&Walton,2005و ) (ٕٔٓٓ ،  )سويفتوفق  هستودع البيانات يتكون    

(Abu kasim and Minai ,2009)   سة أنهاط أساسية هن البيانات وىيخههن: 
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   كل ها يخص التعاقد هن هبالغ وهواعيد وأنواع وتتضهن : الصفقات معمومات عن
 الهستندات الهتبادلة.

  :عن العهيل هعموهات ديهغرافية وسكانيةوتشهل عمى  معمومات عن العميل. 
  وىي تعني طريقة تنظيم الهعموهات وبرهجتيا وتصنيفيا  لمعمومات:معمومات عن ا

 وعرضيا.
  :الاحتهالات.و حث عن الهعموهات وحسابات التنبؤ تختص بطرق الب معمومات مشتقة 

 يتبعإنشاء هستودع البيانات يجب أن  إلى أن ((Wild,2011 يشير ،  وفي ذات السياق      
ء الهوجودة ضهن تحميل دقيق لبيانات العهلا عمىالعهل  هن خلال التنقيب في البياناتعهمية ب

جل الوصول إلى هجهوعة هن البيانات التي لم تكن واضحة عن أهن  هستودع البيانات ،
وبالتالي فان الهعموهات في ىذه الهرحمة تساعد في عهمية صنع القرارات الإستراتيجية  العهلاء.

عمى الهستوى يتبين أن إدارة علاقات العهلاء  هها سبق بالنسبة لمهنظهة والهتعمقة بالنهو.
وتحميل بيانات العهلاء باستخدام  ،  وهعالجة  ،  التحميمي تركز بشكل أساسي عمى عهمية جهع 

 .البرهجيات الخاصة بذكاء الأعهال )هستودعات البيانات و التنقيب في البيانات(
 

  :(Collaborative CRM)إدارة علاقات العملاء عمى المستوى المتكامل  ٗ/ٕ
يركز ىذا الهستوى عمى وصف التكاهل الاستراتيجي و التكتيكي في سمسمة التوريد لمتعرف      

و جذب عهلاء جدد و الاحتفاظ بيم و تطوير علاقات هع العهلاء الأكثر الحاليين عمى العهلاء 
ة التوريد . ربحية . حيث يوفر ىذا الهستوى هعموهات قيهة يهكن هشاركتيا بين أعضاء سمسم

إلى أن ىذا الهستوى يركز عمى  (  Kumar,2008و ) ((Wild,2011 يشير ىذا السياقوفي 
و هدة و تكرار التفاعل  ،  يم عهمية دعم العهميات هع العهلاء وخاصة فيها يخص التواصل هع

 –الفاكس  –التكاهل بين وسائل الاتصال الكلاسيكية )الياتف  فضلًا عن ضرورة .يمالهباشر هع
الأهر الذي يساعد  الرسائل النصية ( – البريد الالكترونيووسائل الاتصال الهعاصرة ) ،  البريد( 
  الوصول إلى هعموهات تفصيمية عن العهلاء . عمى
 
 أىداف إدارة علاقات العملاء. -ٖ
 Kamprath and Roglinger,2009) و   Kotler and Armestrong,2012))يشير    

اليدف الأساسي لأي علاقة هع العهلاء ىو بناء علاقات قوية  إلى أن (  Sirbel,2012و ) ( 
و طويمة الأجل هع العهلاء و العهل عمى تحسين هعدل نهو الهنظهة في السوق و توصيل 

 .هن العهلاء هن خلال علاقات عابرة وليس فقط جذب عدد كبير  ، أفضل قيهة لمعهلاء
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ىو بناء لإدارة علاقات العهلاء لأساسي إلى أن اليدف ا (Lostakova ,2007) ويضيف
علاقات طويمة الأجل هع العهلاء الذين سيساعدون في تحسين ربحية الهنظهة في الأجل 

إلى أن الهنظهات التي تقوم بتبني هفيوم إدارة علاقات  (  Buttle,2009) ويؤكد الطويل.
 الثلاثة التالية: تحقيق الأىداف الإستراتيجية يهكن أن يساعد بشكل كبير فيالعهلاء 
  .الحصول عمى العهلاء وتحديد الشريحة الهستيدفة 
 .الاحتفاظ بالعهلاء وتطوير علاقات طويمة الأجل هع الشريحة الهستيدفة 
  وتوصيل قيهة هرتفعة وههيزة لمعهلاء هقارنة  ،  الاستهرار في تطوير هنتجات جديدة

 بالهنافسين.
 

أن تحقيق  (  Sirbel,2012و ) (  Kotler and Keller,2006) يبين ،   ىذا السياقوفي     
 : العهل عمى الأىداف السابقة يتطمب هن الهنظهة

  : تخفيض العلاقات العابرة مع العملاء 
،  وذلك باستخدام تحميل ربحية العهلاء  ،  يتم ذلك هن خلال التركيز عمى العهلاء الههيزين    

وتخصيص السمع و الخدهات بها يتوافق هع وهن ثم العهل عمى خدهة العهلاء الهربحين 
إلى أن العهيل الهربح  "(   Kotler and Keller,2008)حاجاتيم. يقصد بالعهلاء الهربحين 
بحيث تكون الأرباح  ،  مهنظهة خلال فترات زهنية هتلاحقةىو الذي يحقق سمسمة تدفقات نقدية ل

ن العهيل لا يهكن إوبالتالي ف ،   خدهتوو لعهيل تفوق التكاليف الخاصة بجذبو الهتحققة هن ىذا ا
حيث أن التركيز يكون هنصباً ،  اعتباره هربحاً بالنسبة لمهنظهة في حال تعاهمو هرة واحدة فقط 

 ،  بشكل أساسي عمى الفترة الزهنية التي يتعاهل فييا العهيل هع الهنظهة". وفي ىذا السياق 
في تصنيف العهلاء ضهن عدة  ،   (CPAيهكن استخدام هفيوم تحميل ربحية العهيل )

 :(  Kumar et al,2011( و )  Kamprath and Roglinger,2009)  هجهوعات وىي

 ىم العهلاء الهوالين لمهنظهة والهربحين. :(Platinum) العملاء الأكثر ربحية -
الهربحين و الأقل اىتهاهاً بالتعاهل هع وىم العهلاء  :(Gold)العملاء المربحين  -

 الهنظهة.
يهكن  وىم العهلاء الذين يحققون ربحية هقبولة بحيث :(Iron)لعملاء الأقل ربحية ا -

 .الاستهرار بالاحتفاظ بيا 
 والذين لا ترغب الهنظهة بالاحتفاظ بيم . :(Lead) العملاء الغير مربحين -

أن تحميل ربحية  إلى (Christopher& Ballantyne,2002) يشير ،  ياقوفي ذات الس      
 هن أربعة استراتيجيات رئيسية وىي:هن خلال هصفوفة تتكون  عنويهكن أن تيم التعبير العهلاء 
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 :Buildالبناء  -
 تحصل الذيصافي الهبيعات  ويكون، هنخفضة وتشهل فئة العهلاء الذين تكون تكمفة خدهتيم   
يادة ، وىنا يجب عمى الهنظهة التفكير بقدرتيا عمى ز هنخفض أيضاً  هن تعاهلاتيمالهنظهة  عميو

 ،  للأرباح  أكبرحجم هبيعات ىذه الفئة هن العهلاء دون زيادة تكمفة خدهتيم، لموصول إلى 
 .(  Kamprath and Roglinger,2009)  (2في الشكل رقم )وذلك كها ىو هوضح 

 :Danger Zone الخطرةالمنطقة  -
ن صييييافي وتشييييهل فئيييية العهييييلاء الييييذين  تكييييون تكمفيييية خييييدهتيم هرتفعيييية فييييي الوقييييت الييييذي يكييييو     

وىنيييييا يجيييييب عميييييى الهنظهييييية هييييينخفض. هييييين تعييييياهلاتيم الهبيعيييييات اليييييذي تحصيييييل عمييييييو الهنظهييييية 
الاحتفيييياظ بيييييم العهييييلاء، إضييييافة إلييييى التفكييييير فيهييييا إذا كييييان  ىييييذه الفئيييية هيييينالتعاهييييل بحييييذر هييييع 

 يشييييكمون نسييييبة جيييييدة هيييين عهييييلاء الهنظهيييية قييييد فيييييؤلاء العهييييلاء  ،   أم لايشييييكل فائييييدة لمهنظهيييية 
    تحقيق نسبة أرباح هنخفضة.ساىهون في هع أنيم ي ، 

 :Cost engineerإدارة التكاليف  -
تشييييهل فئييييية العهييييلاء اليييييذين  تكيييييون تكمفيييية خيييييدهتيم هرتفعيييية فيييييي الوقيييييت الييييذي يكيييييون صيييييافي     

وىنييييييا يجيييييب عمييييييى الهنظهيييييية هرتفيييييع. هيييييين تعيييييياهلاتيم  الهبيعيييييات الييييييذي تحصيييييل عميييييييو الهنظهييييية 
و تحوييييييييل العهييييييلاء إليييييييى  ضيييييييغط التكيييييياليفىيييييييل يهكيييييين أن تطييييييرح هجهوعيييييية هييييييين التسيييييياؤلات : 

 ؟يم حجم الطمبات هن  وزيادةفة التكم لتخفيضوىل يوجد طريقة  ؟عهلاء هربحين 
 Protectالحماية  -
وتشييييييهل فئيييييية العهييييييلاء الييييييذين  تكييييييون تكمفيييييية خييييييدهتيم هنخفضيييييية فييييييي الوقييييييت الييييييذي يكييييييون     

يكيييييييون هييييييين نيييييييا وىهرتفيييييييع. هييييييين تعييييييياهلاتيم صيييييييافي الهبيعيييييييات اليييييييذي تحصيييييييل عمييييييييو الهنظهييييييية 
إضيييييافة إليييييى أن أفضيييييل فئييييية، لأنييييييم يعتبيييييرون  ة ىيييييذه الفئييييية هييييين العهيييييلاءالهيييييربح لمهنظهييييية خدهييييي

 .إلى الهنافسين أن يتحول ىؤلاء العهلاء تتجنبإقاهة علاقات هعيم جيد لمغاية حتى 
 حجم هبيعات                                                                   

 العهلاء الصافية                                                                                                      
 الحهاية تخفيض التكاليف
 البناء الهنطقة الخطرة

 هنخفضة                                 هرتفعة                                                
 تكمفة خدهة العهلاء                                      

 
     (: مصفوفة تحميل ربحية العملاء2الشكل رقم )                                                
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 تفاظ بالعملاء لأطول فترة ممكنةالاح 
عهمية  يهكن لمهنظهات الراغبة بالاحتفاظ بالعهلاء لأطول فترة ههكنة أن تقوم بقياس      

تحميل  - قياس هعدلات الاحتفاظ بالعهلاء وذلك هن خلال ) ، الاحتفاظ بالعهلاء الحاليين
تساعد هعرفة هعدلات الاحتفاظ بالعهلاء الهنظهة في  .(  الأرباح الهتعمقة بكل فئة هن العهلاء

عة لكل فئة إضافة إلى القدرة عمى تقدير الأرباح الهتوق ،  تطوير عروض ههيزة لمعهلاء الحاليين 
التعرف عمى أسباب ترك نو يتوجب عمى الهنظهة أيضاً إف ،  هن العهلاء. وفي ذات السياق 

. ولتحقيق حتفاظ بالعهلاء ناجحة لإوذلك لموصول إلى هرحمة تصهيم براهج  ةلمهنظهالعهلاء 
الأخطاء  بتصحيح تقومكها  .عمى بحوث السوق بشكل هكثف الإنفاقذلك تعهل الهنظهة عمى 

التأكد هن رضا و  ، التزام لإدارة العمياضهان هن خلال  الاحتفاظ بالعهلاءعهمية حسين وت
             عن استراتيجيات الهنظهة الهتبعة في التعاهل هع عهمية الاحتفاظ بالعهلاءالهوظفين 

 (Kamprath and Roglinger,2009  .) 

 
 (CRM Benefits) فوائد إدارة علاقات العملاء -ٗ

علاقات  تطبيق إدارةإلى أن   (   Sadek et al,2011( و )1001 ،  )ضىٌفج  يشير    
 :يهكن أن تحقق لمهنظهة يهكن تمخيصيا فيها يمي  العهلاء هجهوعة هن الفوائد

  وتبعاً لاحتهال استهرار التعاهل  ،  تحديد وتصنيف فئات العهلاء تبعاً لدرجة ربحيتيم
 هعيم.

  نسب وسائل وأوقات الاتصال أبحية هن خلال تحديد استيداف فئات العهلاء الأكثر ر
 بيم.

 هن خلال  لمهنظهة توفير هعموهات و هدخلات لبحوث التسويق والخطة الإستراتيجية
 دراسة هيول العهلاء وتوجياتيم ووضع افتراضات حول تعاهلاتيم الهستقبمية.

 دة هخرجات جو في اً هلاء واحتياجاتيم هها يؤثر ايجابإعطاء صورة هتكاهمة عن الع
 هن وجية نظر العهيل.  الهنظهة

  فدراسة بيانات وهعموهات العهلاء تزيد  ،  زيادة فرص نجاح جيود الهبيعات و التسويق
 هن احتهال هلاءهة هنتجات الهنظهة ليم.

  وذلك ببيع هزيد هن السمع  ،  زيادة ىاهش الربح الناتج عن كل تعاهل هع كل عهيل
 . Cross –sellingلنفس العهيل 

  وزيادة هعدل الاحتفاظ بالعهلاء. ،  خفض نسبة تسرب العهلاء 
 .تحويل بيانات العهلاء إلى أفكار قابمة لمتنفيذ 
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  قرار نقاط الاتفاق حول الهفاىيم الإستراتيجية الياهة في  لمهنظهةتوحيد الرؤية التسويقية وا 
 الهنظهة.

 
هجهوعة هن الفوائد الهتأتية  (  Kim et al,2003)و  (Ko et al, 2007)  كل هن ويضيف   

 عن تطبيق إدارة علاقات العهلاء وهنيا:
 .زيادة الأرباح الهتأتية هن العلاقة هع العهلاء 
 . زيادة هعدلات تكرار الشراء هن قبل العهلاء 
 .تحسين ولاء العهلاء 
 . تخفيض تكمفة الحصول عمى العهلاء الجدد 
 .السيولة في تطوير هنتجات وخدهات جديدة 
 حجم الهبيعات هن خلال شراء كهيات إضافية . زيادة 
 .تخفيض التكاليف التسويقية الهرتبطة بإدارة علاقات العهلاء 
 .تحسين الولاء لمعلاهة التجارية 
  تحسين صافي القيهة الحالية لمتدفقات النقدية الهتأتية هن العهلاء(CLV)   (Shafia 

et al,2011  .) 

 

 (CRM Levels) مستويات العلاقة مع العملاء -٘
 :( Kotler&Keller,2008) وجد خهسة هستويات في العلاقة هع العهلاء وفقت     

 ( العلاقة الأولية أو الأساسيةBasic: ) 
 ولا يقوم بالاتصال بالعهيل بعد عهمية البيع. ،  وفييا يقوم رجل البيع ببيع الهنتج فقط       

 ( العلاقة القائمة عمى ردود الأفعالReactive:) 
ويشجع العهيل عمى الاتصال بو في حال وجود أي  ،  وىنا يقوم رجل البيع ببيع الهنتج     

 شكوى تتعمق بالهنتج.
 ( العلاقة القائمة عمى إمكانية المحاسبةAccountable): 

بيدف  ،  وفييا يقوم رجل البيع بالاتصال ىاتفياً بالعهيل بعد فترة قصيرة هن عهمية البيع      
و التحسينات التي يوصي الهنظهة بيا  ،  والاقتراحات  ،  دى رضاه عن الهنتج التعرف عمى ه

 تطوير الهنتج أو الخدهة الهقدهة.ل
 ( استمرارية الاتصال بعد البيعProactive:) 

بيدف الحصول عمى هقترحاتو  ،  وفييا تقوم الهنظهة بالاتصال بالعهيل هن وقت إلى آخر      
 لخدهات الحالية أو الهستقبمية.بخصوص تحسين الهنتجات أو ا
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 ( المشاركةPartnership:) 
جل الوصول إلى أفضل الخدهات أوفييا تعهل الهنظهة هع العهلاء بشكل هستهر هن     

 والهنتجات.
 
 (CRM Strategy) تطور إستراتيجية إدارة علاقات العملاء -ٙ
 :((Lostakova ,2007هرت إستراتيجية إدارة علاقات العهلاء بهجهوعة هن الهراحل وىي  

  إضفاء طابع الشخصيةإستراتيجية ( الشاملMass Personalization:) 
والسموك الشرائي  ،  و العنوان  ،  تقوم ىذه الإستراتيجية عمى تهييز العهلاء وفق الاسم    

السابق . تساعد ىذه الإستراتيجية عمى بناء نظام خاص لإضفاء طابع الشخصية في الاتصالات 
ية الهستخدهة هع العهلاء بشكل يساىم في اعتقاد العهلاء بأنو يتم هعاهمة كل عهيل التسويق

بالرغم هن أن الهنتجات أو الخدهات الهقدهة لكل العهلاء   ،  بشكل ههيز عن العهيل الآخر 
 نهطية وهتشابية.

 
 ( إستراتيجية التخصيص الشاملMass Customization:) 
ن كل عهيل لديو الرغبة في الإنفاق عمى هنتجات وخدهات تقوم ىذه الإستراتيجية عمى أ   

الهنظهة في حال حصولو عمى هنافع إضافية . تيدف ىذه الإستراتيجية بشكل أساسي إلى جعل 
العهلاء شركاء لمهنظهة في تصهيم هنتجات أو خدهات هلائهة لحاجات كل عهيل . يعاب عمى 

لسوق وفق حاجات العهلاء والعهل عمى خدهة ىذه الإستراتيجية أن اليدف الأساسي ىو تقسيم ا
بالرغم هن أن إستراتيجية رعاية العهلاء الهتبعة تكون واحدة  ،  كل عهيل وفق هتطمباتو بدقة 

 بالنسبة لكافة العهلاء.
 

 ( إستراتيجية التخصيص القائم عمى التمييزDifferentiated Customization:) 
كافة إهكانات الهزيج التسويقي لخدهة هتطمبات كل عهيل تقوم ىذه الإستراتيجية عمى توظيف     

جل أبدقة ووفق حاجتو بالضبط. حيث تحرص الهنظهات عمى التفاعل الهستهر هع العهلاء هن 
وفي الهقابل فإن إيصال ىذه القيهة لمعهلاء لا  ،  توصيل قيهة ههيزة لكل عهيل وفق حاجتو 

إنها هن خلال التواصل  ،  رة واحدة وباتجاه واحد يهكن أن يتم هن خلال التواصل هع العهلاء له
 الهستهر والتفاعل هعيم.
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 (CRM Metrics) مقاييس إدارة علاقات العملاء -ٚ
إلى بناء نهاذج هتعددة لإدارة علاقات العهلاء وهنيا دراسة  الدراسات التي ىدفتتعددت     

 كل هن:

 (Arab  et al ,2010 و )(Kim, et al ,2009)  و(E. Mendoza, et al ,2007)  و
(Sear et al,2007 و )(Almotairi , 2009) ( وRababah et al ,2011  و

(Kamprath and Roglinger , 2009) و (wang and Lo , 2004)  و
(Urbanskienė et al , 2008( و )Siriprasoetsin et al ,2011( و )Palmer et al , 

 ((Kolbe and Brenner , 2005( و Kim&Kim,2009( و )Ngai ,2005( و )2006
 

إدارة هن خلال هراجعة الدراسات الهتعمقة ب (Ngai ,2005) وفي ىذا الصدد ، فقد توصل
يقع ضهن خهسة  ( إلى أن ىذا الهفيوم2112-1992) الههتدة بين عاهي علاقات العهلاء

 :أساسية وىي  أبعاد
التصنيف تعريفاً بأىم هفاىيم  حيث يتضهن ىذا :إدارة علاقات العملاء بمفيوميا الشامل -

إدارة علاقات العهلاء ، وتوضيحاً لأىم التطبيقات الإدارية ليذا الهفيوم في عالم 
 الأعهال.

تعتبر الوظيفة التسويقية هن أكثر الوظائف  : إدارة علاقات العملاء المتعمق بالتسويق -
قات العهلاء هن خلال ارتباطاً بإدارة علاقات العهلاء ، حيث تم تطوير هفيوم إدارة علا

التطور الذي حصل في التسويق ابتداءً هن البيع الهباشر ، إلى التسويق كبير الحجم 
(Mass Marketing)  انتقالًا إلى التسويق القائم عمى التحديد الدقيق لمعهلاء ،
(Target Marketing )وصولًا إلى هفيوم إدارة علاقات العهلاء ، (CRM.) 

يعتبر تطوير استراتيجيات هبيعات عمى  : ء المتعمق بالمبيعاتإدارة علاقات العملا  -
هستوى العهلاء أحد الركائز الأساسية لبناء علاقات قوية هع العهلاء والوصول في نياية 
الأهر إلى تحقيق الهستوى الهطموب هن الأرباح وبها يتوافق هع الأىداف البيعية. وفي 

تغيرات التكنولوجية الهستهرة ، فإن أتهتة عهمية ىذا السياق ، يهكن القول بأنو ونتيجة لم
البيع تعتبر هن الأهور الهساعدة في تحسين كفاءة الهنظهة وتحقيق أرباح هرتفعة هن 

 الهبيعات.
يعتبر تقديم خدهات ذات جودة عالية  والدعم : بالخدمات ةإدارة علاقات العملاء المتعمق  -

الأساسية لمحفاظ عمى علاقات قوية هع  و توفير الدعم الهلائم لمعهلاء هن الهحددات
العهلاء ، خاصة في ظل الهنافسة الشديدة والتي تتطمب هن الهنظهات التركيز عمى 

 تقديم خدهات هلائهة لكل عهيل حسب طمبو ، وبالتالي الوصول إلى رضا العهلاء. 



 الفصل الرابع                                                                            إدارة علاقات العملاء
 

67 
 

استخدام  يعتبر : إدارة علاقات العملاء المتعمق بنظم المعمومات وتكنولوجيا المعمومات  -
تكنولوجيا الهعموهات هن الأهور الهساعدة في تطوير إدارة علاقات العهلاء. حيث تساعد 
التكنولوجيا الهستخدهة في عهمية جهع الهعموهات الضرورية عن العهلاء ، وتصنيفيا 

 وتخزينيا وهن ثم تحميل ىذه البيانات للاستفادة هنيا في خدهة العهلاء.
 

الهحددة عمى أن الأبعاد الأساسية  (wang and Lo , 2004)د أكد فقوفي سياق هختمف ،     
 :دارة علاقات العهلاء ىيلإ

يعتبر الاحتفاظ بالعهلاء هن الأىداف الأساسية لإدارة علاقات  الاحتفاظ بالعملاء : -
العهلاء ، ويهكن تحقيق ىذا اليدف هن خلال التعرف الدقيق عمى حاجات العهلاء 

م كل حسب حاجاتو ، وبالتالي يستهر العهلاء بالتعاهل هع وتقديم خدهات ههيزة لي
 الهنظهة لأطول فترة ههكنة.

في حال رضا العهلاء عن خدهات وهنتجات الهنظهة فإن العهيل  تكرار الشراء :  -
سيكون عمى استعداد لتكرار الشراء هن الهنظهة ، خاصة في حال قدرة الهنظهة عمى 

 ض ههيزة عها يقدهو الهنافسون.تقديم هنتجات جديدة باستهرار وعرو 
ية عمى بيع وتقديم هجهوعة هن السمع و الخدهات الهتشاب والذي يركز البيع المقطعي :  -

 إلى العهلاء الحاليين لمهنظهة.
 متيدف بشكل أساسي إلى تشجيع العهلاء الحاليين عمى تعريف أصدقائي كممة الفم:  -

 دهاتيا وهنتجاتيا.وهعارفيم بهنتجات أو خدهات الهنظهة ، وتجربة خ
 

ببناء نهوذج هتكاهل لإدارة علاقات العهلاء  (Sin et al , 2005)وفي سياق آخر ، قام     
 يتكون هن أربعة أبعاد رئيسية وىي:

 التعرف عمى العهلاءيقوم التركيز عمى العهيل عمى ضرورة  التركيز عمى العميل: -
هن خلال استخدام بيانات العهلاء وتحديد احتياجاتيم وفيهيا بدقة )وخاصة الهربحين ، 

و الاستفادة هنيا(، لمتهكن هن إنتاج السمع و الخدهات  الهنظهةو تجارىم السابقة هع 
و الذين يساعدون   الهلائهة ليذه الحاجات وبالتالي تحديد العهلاء الههيزين و الهربحين

  . وىو تحسن الربحية في الوصول إلى اليدف الأساسي الهنظهة
ترتبط قدرة إدارة علاقات العهلاء عمى تحقيق أىدافيا بتصهيم  عمى التنظيم:التركيز  -

  . ىيكل تنظيهي يلائم ويتوافق هع الأىداف التي تسعى إلييا الهنظهة
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في التكنولوجيا الهستخدهة في إدارة علاقات العهلاء  تتهثل التركيز عمى التكنولوجيا: -
رة علاقات العهلاء ، وتتضهن البرهجيات كافة الإهكانات التي تستخدم لتحسين أداء إدا

الحاسوبية و التجييزات الهادية التي تستخدم في دعم الأنشطة البيعية و التسويقية و 
الخدهات ، إضافة إلى ضرورة توفر قواعد بيانات خاصة بالعهلاء ، وهكتب خمفي 
ر يتضهن هجهوعة هن التطبيقات التي تساعد في تحميل هعموهات العهلاء ، وتوفي

  .التسييلات اللازهة لمتواصل هع العهلاء بشكل يساعد عمى خدهتيم بالشكل الأهثل
عهمية هنظهة تيدف إلى جهع وتنظيم وتخزين وتفسير  وىي التركيز عمى إدارة المعرفة: -

 .لموصول إلى تحقيق أىداف الهنظهة وهشاركة الهعرفة بين كافة أقسام الهنظهة
 

دارة لإإلى نهوذج  ((Kolbe and Brenner , 2005 توصلوفي سياق هتصل ، فقد     
 :ثلاثة أبعاد أساسية وىيوالذي يتضهن  علاقات العهلاء

 :دارة العروضو  إدارة العقودوتتضهن التركيز عمى  المبيعات  .ا 
 :هن خلال التفاعل بين الهنظهة والعهلاء ، و  الترويجوتتضهن التركيز عمى  التسويق

هنتجات أو خدهات هلائهة لحاجات ورغبات كل  التركيز عمى التخصيص في تقديم
 عهيل. 

 :وتتضهن التركيز عمى  الخدمات 
: تتضهن هجهوعة الأنشطة الهتعمقة بالتخطيط والرقابة عمى خدمة العملاء إدارة  -

عهمية تقديم الخدهة لمعهلاء . وهن الأهثمة عمى ىذه الأنشطة ، الدعم الهقدم 
 عن توفير كافة الإهكانات الهالية و لمعهلاء ، خدهات ها بعد البيع ، فضلاً 

 الاتصالات التي تتطمبيا عهمية تقديم الخدهة لمعهلاء. 
وتتم هن خلال التحديد الدقيق لهشاكل العهلاء ، والعهل  :شكاوى العملاء إدارة  -

عمى إيجاد حمول سريعة تساعد في عهمية تطوير هنتجات وخدهات الهنظهة في 
 الأجل الطويل.

إلى  (E. Mendoza, et al ,2007) فقد توصمت نتائج الدراسة التي قام بيا لذلك بالإضافة    
 –الهوارد البشرية  –أن الأبعاد الأساسية لإدارة علاقات العهلاء تتهثل في )التكنولوجيا 

 العهميات(. 
 

إلى عشرة أبعاد رئيسية لإدارة علاقات  (Palmer et al , 2006) وفي الهقابل ، فقد توصل   
إستراتيجية العلاهة  - إستراتيجية التفاعل هع العهلاء - إستراتيجية العهلاء :وىيعهلاء ال



 الفصل الرابع                                                                            إدارة علاقات العملاء
 

62 
 

 - التنظيم - إدارة الهوارد البشرية - الثقافة التنظيهية - إستراتيجية خمق القيهة - التجارية
 وعهمية التعمم .إدارة الهعرفة  -عهميات إدارة علاقات العهلاء - تكنولوجيا الهعموهات

 
نظام عمى أن إدارة علاقات العهلاء تقوم عمى  (Urbanskien et al , 2008) بينها أكد   

 :و الذي يتضهن تقييم إدارة علاقات العهلاء
 .(الحالي والهتوقع والشركاء) أنواع العهلاء: -
 .(الزيارة الشخصية -الفاكس -البريد الالكتروني -الانترنت -الياتف)الاتصالات: -
 .(الهبيعات-الخدهات-التسويق)ء:إدارة علاقات العهلا -
 (.التقييم  - تنفيذا الخطط - التكنولوجيا - الإدارة العميا -الهوظفين)العهميات: هتغير -

إلى أن عواهل النجاح  أيضاً  (Almotairi , 2009) وفي سياق هتصل ، فقد توصل   
دارة عميا()هوظفين وعهلا الأشخاص - التكنولوجيا: الأساسية لإدارة علاقات العهلاء ىي  - ء وا 

 ت. العهميا
 
 الأبعاد الخاصة بإدارة علاقات العهلاء إلى :  (Kim&Kim,2009) كذلك فقد صنف   

 ( حصة العهلاء - الربحية - قيهة حهمة الأسيم) الأداء التنظيهي -
 (  قيهة العهلاء - رضا العهلاء - ولاء العهلاء) العهلاء -
 (  عدة العهلاءتوسيع قا - الاحتفاظ - الحصول) العهميات -
التوجو  - سموك الإدارة العميا - رضا الهوظفين - سموك الهوظفين) البنية التحتية  -

 (.التكاهل التنظيهي - استخدام التكنولوجيا - بالسوق
 

بتصنيف عواهل النجاح الرئيسية   (Kamprath and Roglinger , 2009) بينها قام    
 : وفق  لإدارة علاقات العهلاء

 ( همكية الهنظهة -التركيز عمى العهيل -إدارة الهعرفة) عواهل التنظيهيةالهتغير  -
الإجراءات الهحددة  -التدريب الهستهر-التركيز عمى حاجات العهلاء) العهمياتهتغير  -

 ( هسبقا بدقة
  التكنولوجيا هتغير -
 - ربط الأنشطة بإستراتيجية الهنظهة - قناعة ودعم الإدارة) الإدارة العميا هتغير -

 (.تخطيط طويل الأجلال
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بتصنيف هتغيرات إدارة علاقات  (Arab  et al ,2010)قام  في سياق هختمف ، فقد    
 : في  العهلاء ضهن ثلاثة هجهوعات أساسية هتهثمةً 

إدارة  الخدهات الشخصية اندهاج العهلاء العهميات الهبيعات التسويق) العهميات هتغير -
  .( إدارة علاقات العهلاءبناء إستراتيجية  الوقت و الهيزانية

  الهوارد البشرية هتغير -
و   الاحتفاظ والولاء( -الرضا–)القيهة  العهلاءويتضهن كل هن  :هتغير العهلاء   -

الهستوى  -هيارة الهوظف -أىهية الهوظف  دور الهوظفين –الثقافة ) التنظيم
 ( . الإداري

هستودعات البيانات و  -استخدام البرهجيات -)أتهتة الهبيعات التكنولوجياهتغير  -
 .هراكز الاتصال( –هكتب الخدهة  -التنقيب في البيانات

 
ببناء نهوذج هتكاهل لإدارة علاقات العهلاء هن  Rababah et al ,2011))  قام كذلك فقد   

 خلال أربعة وجيات نظر رئيسية : 
رة العلاقة إدارة علاقات العهلاء عمى هستوى التفاعل الهباشر هع العهلاء: تتضهن إدا -

هع العهلاء هن حيث جذب عهلاء جدد  ، الاحتفاظ بالعهلاء الحاليين ، وتقوية 
العلاقة هع العهلاء بشكل يساعد عمى عدم تحول العهلاء الحاليين إلى هنظهات 

 هنافسة.
إدارة علاقات العهلاء عمى هستوى التوجو بالعهيل: ويتضهن ىذا الهستوى هجهوعة  -

لتي تركز بشكل أساسي عمى تمبية حاجات العهلاء ، أو حل هن العهميات الهنظهة وا
 الهشاكل التي تواجو العهلاء .

إدارة علاقات العهلاء عمى الهستوى الهتكاهل لعهميات الهنظهة: ويتضهن ىذا  -
الهستوى التركيز عمى بناء إستراتيجية هتكاهمة لإدارة علاقات العهلاء ، والتركيز عمى 

لمعهلاء ، فضلًا عن العهميات الهتعمقة بتكاهل قنوات إستراتيجية توصيل القيهة 
 الاتصال الهتكاهمة ، والتركيز عمى إدارة الهعموهات الهتعمقة بالهنظهة.

إدارة علاقات العهلاء عمى الهستوى الكمي لعهميات الهنظهة: وتتضهن هجهوعة هن  -
وصول إلى الأنشطة التي تقوم بيا الهنظهة هن أجل بناء هحفظة عهلاء هتكاهمة وال
 تحقيق أكبر قدر هن الأرباح هن خلال التركيز عمى نقطتين أساسيتين: 

 التركيز عمى إدارة الهعرفة. -1
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التركيز عمى العهميات الهتعمقة بإدارة التفاعلات هع العهلاء: والتي تركز عمى  -2
هجهوعة هن الأنشطة التي تساعد عمى تقوية العلاقة بين البائع والهشتري ، 

كون ىذه العلاقة لتبادل السمع أو الخدهات هقابل النقود ، أو حيث يهكن أن ت
 يهكن أن تكون عهمية تبادل لمهعموهات ، أو عهمية تبادل اجتهاعي . 

 
 التركيز عمى العميل ٔ/ٚ

  مفيوم التركيز عمى العميل ٔ/ٔ/ٚ
ة بينو يعرف العهيل عمى أنو الشخص الذي يتعاهل هع الهنظهة باستهرار بشكل تأخذ العلاق     

وبين الهنظهة بالتعهق بشكل أكبر وبصفة ههيزة ، إذ يعد هرحمة أكثر تطوراً هن الزبون هن حيث 
درجة التعاهل هع الهنظهة ، هها يزيد روح التعاون و الألفة بينيها الأهر الذي يؤدي إلى إطالة 

          ( و Yavas and Babakus , 2009و)  ( ٜٕٓٓ)الناظر ، أهد ىذه العلاقة 

(Bolton , 2004و )(Wang & Feng,2012) ( وSadek et al  , 2011.) 

وتحديد وخاصة الهربحين ،  التعرف عمى العهلاءعمى ضرورة  العهيليقوم التركيز عمى     
و  الهنظهةاحتياجاتيم وفيهيا بدقة )هن خلال استخدام بيانات العهلاء و تجارىم السابقة هع 

نتاج السمع و الخدهات الهلائهة ليذه الحاجات وبالتالي تحديد الاستفادة هنيا(، لمتهكن هن إ
وىو  الوصول إلى اليدف الأساسي و الذين يساعدون الهنظهة في  العهلاء الههيزين و الهربحين

              و ,Kotler and Armstrong)  2012)عميو كل هن ، وىذا ها أكد  تحسن الربحية

 ((Kim et al , 2012 ( وSadek et al  , 2011.) 

يعتبر التركيز عمى العهيل أحد الهفاىيم الأساسية و التي بدأت العديد هن الهنظهات تركز      
نتيجة اشتداد  خاصة بعد الانتقال هن التركيز عمى التوجو بالهنتج إلى التوجو بالعهيلعمييا 

اتيا في الاعتهاد عمى الهنافسة بين الهنظهات الأهر الذي استدعى هن الهنظهات تغيير استراتيجي
و (  E.Sharp , 2003)تقارير الهبيعات السابقة لمعهلاء وهقارنتيا بالأىداف الهالية لمهنظهة 

(Sin et al , 2005( و )N.Akroush et al , 2011 و ) Ostaysi et al , 2011)) 
 . (Tian et al , 2009)و

 ذي يركز بشكل أساسي عمى كل هنسابقاً التركيز عمى الهنتج وال تلقد اعتهدت الهنظها    

و ،  الاىتهام بتحقيق الهبيعات و الأرباح، فضلًا عن  خصائص السمعة أو الخدهة وهزاياىا
والتعرف عمى حاجات العهلاء ،  إعطاء هعموهات لمعهيل عن هزايا وهنافع السمعة أو الخدهة

            لتي يتبعيا العهيلالمجوء إلى التخهين في تحديد هعايير الشراء ا، وأخيراً ،  الحالية

(Kim et al ,2003)  و((Ngai , 2005.  وفي الهقابل ، فإن التركيز عمى العهيل يقوم بشكل
إضافة إلى التركيز عمى هساعدة العهلاء ،  التركيز عمى حاجات العهيل و رغباتوأساسي عمى 
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،  إلى أفضل سمعة أو خدهةهشاركة العهيل واعتباره أساس الوصول ، و  في اتخاذ القرار الشرائي
وأخيراً التحديد العمهي ،  فضلًا عن اختيار الشريحة الهستيدفة والاحتفاظ بيا وخدهتيا لأطول فترة

وبشكل  .(Wang & Feng,2012) و ( Pheleps, 2001) لهعايير وسموك العهلاء الشرائي
ز عمى العهيل يجب إتباعيا في إستراتيجية التركي عام يهكن القول بأنو يوجد ثلاثة هبادئ أساسية 

 :Gummesson , 2002)) هن قبل رجال الهبيعات عند التواصل هع العهلاء وىي

 العميل ىو محور الاىتمام : 
التركيز عمى هراحل الشراء التي يتبعيا العهيل وليس التي يتبعيا رجل البيع  ويتم هن خلال      
 قيهة لمعهلاء وتوليدالتفاعل هع العهيل توظيف كل ها يقولو ويفعمو رجل البيع لخدهة   هع، 

(Tian et al , 2009) . 
 : الاىتمام بالموثوقية 
عدم البدء بطرح أسئمة عمى العهلاء قبل إعلاهيم بأىهية ىذه الهعموهات  ويتم هن خلال     

 التي سيحصل عمييا رجل البيع.
  :التركيز عمى مشاركة العميل 
دقة أكثر هن ب ليمعطاء هعموهات لمهنظهة ، والاستهاع السهاح لمعهلاء بإويتم هن خلال     

التفاعل هع  و ،ل أي هشكمة أو في تحقيق حاجاتو هساعدة العهلاء في حالتحدث ، إضافة إلى 
 .(Bolton , 2004)العهيل أثناء التحدث هعو 

 

 يتم هنإلى سبعة أبعاد أساسية  ((Ostaysi et al , 2011 فقد توصلوفي ذات السياق ،     
    خلاليا التركيز عمى العهيل وىي : 

 تحديد الشريحة المستيدفة (Targeting Management:)  
يعتبر تحديد الشريحة الهستيدفة هن العهلاء أحد عواهل النجاح الأساسية كونو يساعد    

الهنظهة في الحصول عمى الهعموهات الهطموبة هن العهلاء ، بشكل يساعد في التحديد الدقيق 
 Sear etو ) (Filipovic et al , 2000) لتواصل الواجب إتباعيا هع كل عهيللطرق ا

al,2007  ( و )(palmer et al , 2006. 

 إدارة معمومات العملاء (Customer Information Management:) 
يركز ىذا البعد عمى عهمية الحصول عمى هعموهات العهلاء واستخداهيا في تحديد الشرائح    

عهلاء الهوجودين في السوق ، وتمبية هتطمبات كل شريحة هستيدفة وفقاً لاختلاف الهختمفة لم
قاء العهيل في الهنظهة ، هتطمبات كل شريحة . إضافة إلى تحديد الأرباح الهتأتية هن ب

 .(Su Kim et al , 2009) القدرة عمى تحديد قنوات الاتصال الهلائهةوأخيراً، 
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 الخدمة /السمعة(تخصيص) (Production Service Customization:) 
تقديم سمع وخدهات هختمفة وفقاً لاحتياجات العهلاء الهختمفة  يركز ىذا البعد عمى ضرورة    

 .  ( Chen&Ching,2007و ) Lostakova , 2007)) و الهتغيرة
 إدارة التوسع (Expansion Management:) 
 -Cross) الهقطعياتيجية البيع عروض لمعهلاء وهنيا إستر  تقديم يركز ىذا البعد عمى   

Sell ) ،ية إلى العهلاء الحاليين بيع وتقديم هجهوعة هن السمع و الخدهات الهتشاب هن خلال
ستراتيجية لمهنظهة ،  ، والتي تركز إها عمى تقديم سمع وخدهات  (Up- Sell) الههيزالبيع  وا 

جديدة لى العهلاء وعروض هنتجات إضافية إثهينة وهرتفعة السعر إلى العهلاء ، أو تقديم 
                 إلى السمع و الخدهات الهكهمة لمهنتجات الأصميةبالإضافة  ،باستهرار

(Gupta & Zeithaml, 2006و ) (,2004 Chaudhry)   . 

 م إدارة كممة الف(Word of mouth-Referral Management :) 
عمى تقديم  الحاليين حفيز العهلاءالحصول عمى العهلاء ، وتيركز ىذا البعد عمى كيفية    

        وتعريف الآخرين بالهنظهة وهنتجاتيا ، وتقديم النصيحة ليم بتجربة السمع و الخدهات
 (A.Morgan and Rego 2006) و(Wang & Feng,2012)  و              

(Petersen et al , 2009.)  
 العملاء المربحين استعادة (Win-back Management:) 
 ، وكانوا قدلم تعد تتعاهل هعيم خسرتيم و عمى العهلاء الذين  البعد تركز الهنظهة في ىذا   

 , Kamprath and Roglinger) وتحولوا إلى الهنافسين لمهنظهة هن قبل  اً حققوا أرباح

2009.) 

  المكمفين التخمص من العملاء(Termination Management:) 
ة بالتخمص هن العهلاء الغير هربحين ، والذين تعتبر عمى قيام الهنظه البعديركز ىذا     

 .ليا عهمية خدهتيم هكمفة بالنسبة 
 
عمى أن التركيز عمى العهيل يتضهن  (Sin et al , 2005)وفي سياق هختمف ، فقد أكد     

 ثلاثة عناصر أساسية وىي :
 مةالتحديد الدقيق لمقيمة المتأتية من العملاء طيمة فترة تعامميم مع المنظ (CLTV:) 

يجب عمى الهنظهات التي تقوم بتطبيق إدارة علاقات العهلاء القيام بالتحديد الدقيق لمقيهة     
الهتأتية هن العهلاء خلال فترة تعاهميم هع الهنظهة ، حيث يتم التعبير عن ىذا الهفيوم هن 

هة هن العهيل خلال " الفرق بين صافي التدفقات النقدية أو العوائد التي تحصل عمييا الهنظ
خلال فترة تعاهمو هع الهنظهة ، والتكاليف التي تتكبدىا الهنظهة هن أجل الحصول عمى 
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 , Kim et al)" العهلاء وجذبيم وخدهتيم هع الأخذ بعين الاعتبار القيهة الزهنية لمنقود 

 .  (Rischards, 2008) و  (Petersen et al , 2009و ) (2003

 

 : إضفاء طابع الشخصية 
يعتبر إضفاء طابع الشخصية في العلاقة هع العهلاء أحد أىم الاستراتيجيات التسويقية     

الشخصية في التعاهل هعيم ، والتي تساعد في الوصول إلى حمول ههيزة تناسب حاجات 
إن التنوع الكبير في  (.Anderso et al ,2007)  و ((Boscor , 2011وتوقعات كل عهيل 

يجعل هن الصعوبة بهكان بالنسبة لمهنظهات القيام بالتنبؤ بسموك حاجات العهلاء ورغباتيم 
العهلاء. وبالتالي يجب عمى الهنظهات القيام بالتحول هن التركيز عمى العرض الكبير لتشكيمة 
السمع و الخدهات إلى التركيز عمى حاجات كل عهيل عمى حدة وتصهيم الهنتج أو الخدهة 

 .((Boscor , 2011و الأكثر هلاءهة لتوقعاتو و تفضيلات

 

 :التسويق التفاعمي 
ترتبط قدرة الهنظهة عمى الوصول إلى رضا العهلاء عن الخدهات الهقدهة ، بالقدرة عمى     

، هن أجل توفير حمول ههيزة ليم ،  ((palmer et al , 2006التواصل باستهرار وباتجاىين 
التالي تخفيض التكاليف الهتأتية هن وتوليد قيهة لمعلاقة هعيم ، وتحسين رضا وولاء العهلاء وب

 (Kaske et al , 2012)و ((Moreno& Lockett,2005 العلاقة هعيم. وقد أشارت دراسة
أن نجاح تطبيق إدارة علاقات العهلاء يتوقف عمى توفر هوارد و إهكانات إدارة علاقات  إلى

  .إدارة علاقات العهلاء جل تفعيل تطبيقأهن  جتهاعيالااستخدام وسائل التواصل  وهنياالعهلاء 
 

  العميلأسباب التركيز عمى   ٕ/ٔ/ٚ
 ثة أسباب رئيسةثلا (Tian et al , 2009)و  Pepers and Rogers, 2011)) حدد     

 :وىي العهيللمتركيز عمى 
 عمى العملاء صعوبة الحصول:   

اظ بالعهلاء الاحتف أكثر صعوبة وتكمفة هنتعتبر عهمية جذب العهلاء و الحصول عمييم      
 & Gupta) ( و Verhoef , 2003) و( Berndt, 2005)طىَهح لفترات  الحاليين والهريحين

Zeithaml, 2006)  هن تكمفة جذب عهلاء جدد  تكمفة الاحتفاظ بالعهلاء أقل، حيث إن
بالإضافة لذلك تبين إحصائيات شركة  . (Kotler et al ,2004) هرات11-5بحوالي 

% ستؤدي إلى تحقيق أرباح 5ة أن أي زيادة في الاحتفاظ بالعهلاء بنسبة الاستشارات العالهي
 .(Christopher& Ballantyne,2002) %85-%25إضافية بهقدار 
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  جوىر عممية الحصول عمى الأرباحيعتبر العملاء:    
يعتبر العهلاء الهصدر الرئيس للإيرادات بالنسبة لمهنظهة ، وبشكل عام يهكن القول أنو      
ها توفر لدى الهنظهة علاهات تجارية هختمفة و عروض ههيزة و هوظفين جيدين و براهج هي

وبالتالي يجب  لن يحقق أرباحا لمهنظهة لوحده ، ن ىذا كموإ، ف khan , 2012)) تسويقية فعالة
عمى العهيل لا تقتصر العبرة في التركيز إن  . يلالعهالتركيز عمى ىذه العواهل هع  أن تتكاهل
قنوات توزيعية فعالة تحقق أرباحا عبر هنتجات أو  إنتاج لقيهة لمهنظهة هن خلا توليدى فقط عم

و  ، خلال التركيز عمى العهيلقيهة عظهى هن  تكوينالقدرة عمى  بل يهتد ليشهل لمهنظهة ،
الاحتفاظ بالعهلاء لأطول فترة ههكنة هن خلال العهل عمى تخفيض كل هن التكاليف التشغيمية ، 

) و  (Ulaga and Eggert 2008) الحصول عمى العهلاء ، والتكاليف الهباشرة وتكاليف

Rischards, 2008) و (Urbanskienė et al , 2008( و )Olotu et al ,2010)  . 
 

 إدارة محفظة العملاء.   ٖ/ٔ/ٚ
 وىيتتم إدارة العهلاء هن خلال تقسيهيم إلى هجهوعات وشرائح وفقاً لطريقة خدهتيم      
 (CLVصافي التدفقات النقدية الهتأتية هن بقاء العهيل لدى الهنظهة  –الهلاءة الهالية  –جم )الح
 أنون العهلاء لا يهكن أن تتم هعاهمتيم بنفس الطريقة دائهاً ، و أ، وذلك عهلًا بالهبدأ الذي يقول ب 

ون ، فإن طريقة خدهتيم يجب أن تك بسبب اختلاف الحاجات و الرغبات الخاصة بكل عهيل 
( و Anderso et al ,2007) و ( (Buttle , 2004و (Shafia et al, 2011)هختمفة 

(Peppers&Rogers,2004 .)  

 
  محاور التركيز عمى العميل  ٗ/ٔ/ٚ

 يستند التركيز عمى العهيل عمى الهحاور التالية:
 قيمة لمعملاء: تكوين 

الخطوة  ليميل أفضل قيهة بناء علاقات قوية هع العهلاء هن خلال تكوين و توص يعتبر   
تقود في نياية الأهر إلى الوصول إلى العوائد يهكن أن والتي ،  الأولى في العهمية التسويقية

           ( و Kotler & Armstrong , 2012)الهالية و غير الهالية الهتأتية لمهنظهة  

(wang &Lo , 2004 ( و )(palmer et al , 2006. ركيز عمى ويتم ذلك هن خلال الت
 , Zineldin)  الهزايا الإضافية الهقدهة هع الهنتج أو الخدهة الأساسية )الخدهات الهكهمة(

هجهوعة هن الاستراتيجيات الهستخدهة في تكوين و  توجد. (Olotu et al ,2010و )   (2005
 :( Buttle,2009) وىي توصيل أفضل قيهة لمعهلاء
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 التفوق في الجانب التشغيمي (Operational Excellence:) 
تقوم الهنظهات التي تعتهد ىذه الإستراتيجية بأداء هجهوعة هحدودة هن الأنشطة ولكن      

بكفاءة عالية ، وتحقق وفراً في التكاليف يساعدىا عمى استثهارىا و تقديم هزايا إضافية لمعهلاء. 
. McDonald’s)و  Wall-Mart)عمى الهنظهات التي تطبق ىذه الإستراتيجية  الأهثمةوهن 
ىذه الإستراتيجية الهنظهات التي تتهتع باقتصاديات الحجم الكبير و التي تحقق وفراً في تلائم 

 التكاليف ، إضافة إلى توفر علاقات قوية هع عناصر سمسمة التوريد.
 قيادة المنتج (Product Leadership): 
ء ، وتعتهد بشكل أساسي عمى تركز ىذه الإستراتيجية عمى تقديم أفضل هنتج أو خدهة لمعهلا    

 . إضافة إلى الاستثهار في البحوث و التطوير،  الإبداع و التطوير لمهنتجات
  التركيز عمى حاجات العميل (Customer Intimacy:) 
تركز ىذه الإستراتيجية عمى حاجات العهلاء بشكل أساسي و العهل عمى تمبية ىذه الحاجات     

التركيز ىنا يكون ف  .(Filipovic et al , 2000)  ههيزة هن خلال تقديم عروض وهنتجات
     وفق هنظار العهيل  عمى الفيم الدقيق لحاجات العهلاء، والتخصيص لمهنتج أو الخدهة

(Tian et al , 2009) و (Soch and Sandhu ,2008). 

  إضفاء طابع الشخصية(Personalization): 
إلى هرحمة يهكن التعاهل هع العهيل و  الوصول يعبر هفيوم إضفاء طابع الشخصية عن     

لحاجة كل عهيل بشكل هنفرد التحدث هعو كصديق ، إضافة إلى تقديم عروض هناسبة جداً 
(Newwell,2003) .  
 

إستراتيجية إضفاء طابع عند استخدام  الاىتهام بياالواجب  الاعتباراتهجهوعة هن  توجد    
  :(Patrick,2012( و) Newwell,2003) فيها يمي ياويهكن تمخيصالشخصية ، 
و عندها يتوقع أن يؤدي ذلك إلى جعل القيام بإضفاء طابع الشخصية عند الضرورة  -

 سمع وخدهات الهنظهة أكثر هلاءهة بالنسبة لمعهلاء. 
الإعداد شخصية لا يتعمق فقط بالتكنولوجيا بل تتطمب عهمية إضفاء طابع ال -

 ضرورة إعداد الهوظفين وتدريبيم.ىا ، هع قبل البدء بتنفيذ والتحضير الكاهل
يام بإضفاء طابع الشخصية دقيق لمعهلاء وحاجاتيم قبل القالتحميل الالقيام بالتعرف و  -

 .لمعهلاء
حيث تعتبر هعموهات العهلاء احد الخطوط الاحتفاظ بسرية هعموهات العهلاء  -

رغب الهنظهة الحهراء التي لا يهكن تجاوزىا هيها كان نوع الإستراتيجية التي ت
 .(Kotler&Armestrong,2012) بإتباعيا
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حيث يجب عمى الهنظهة الاستفادة هن العهلاء بهثابة النقود لمهنظهة  هعموهات -
القيهة التي يرغب العهلاء بيا ،  لتساعد في إيصالهعموهات العهلاء وتحميميا بدقة 

  احإلى حصول الهنظهة عمى الأرب الأهر الذي يهكن أن يؤدي في النياية
(Bolton , 2004). 

الهالية )العائد عمى وذلك باستخدام العديد هن الهقاييس عهمية قياس وتقييم الأداء  -
الهبيعات و العائد عمى الاستثهار والقيهة السوقية لمسيم( وغير الهالية )رضا وولاء 

و  (A.Morgan and Rego 2006)  العهلاء وتكرار الشراء

(Newwell,2003). 
 

 التخصيص (Customization:) 
التخصيص أن تكون الهنظهة عمى إدراك ووعي باختلاف الحاجات بين العهلاء ، ب يقصد    
قادرة عمى الاستجابة باستهرار ليذه التغيرات. وذلك هن خلال استخدام نظام ان تكون و 

صهم خصيصاً لجهع وحفظ واستخدام هعموهات العهلاء اله والهعموهات الخاص بالعهلاء 
Rischards, 2008) (و )Patrick,2012) .شركة دل قيام وهن الأهثمة عمى التخصيص 

(DELL)  الهوقع الخاص بالهنظهة هن خلال بكل عهيللمحواسيب بتصهيم الحاسب الخاص  ، 
، حيث يقوم العهيل باختيار كافة التفاصيل الهتعمقة بالحاسب هن حيث الحجم  اتو ،ووفق حاج
الج ، وبعدىا يتم إتهام طمبو هن خلال الهكتب الخمفي و الذي و الهع، والسرعة  ،  و الذاكرة

 .(Buttle,2004) يقوم بتجهيع الهواصفات الهطموبة و إرساليا إلى العهيل كهنتج نيائي

يرافقو عادة ها تخصيص السمعة أو الخدهة  أن ىذا السياق ، لا بد هن الإشارة إلىو في     
ينتج بالخسائر الهرتبطة باقتصاديات الحجم و ها  هجهوعة هن التكاليف ، خاصة فيها يتعمق

ضافة إلى التكاليف الهرتبطة بتزويد الهنظهة بالإزيادة في تكمفة الوحدة الواحدة ،  عن ذلك
 (.Kotler & Armestrong,2008)باستثهارات تكنولوجية هرتبطة بإدارة علاقات العهلاء

      

 مقاييس ربحية العملاء. ٘/ٔ/ٚ
ة العهلاء عمى أنيا " الفرق بين العوائد التي تحصل عمييا الهنظهة هن العهلاء تعرف ربحي     

 Dirks and، والتكاليف التي تتكبدىا الهنظهة لخدهة العهلاء خلال فترة زهنية هحددة " 

Molenaar , 2009)( و )Berndt, 2005) و  (WU&LU , 2012)  و (kumar et al  

 .Kumar et al ,2009) )و  ( 2011

 و (Anderso et al ,2007)  و (Wu&Lu , 2012) يٍوفي ىذا السياق ، يرى كل     

Dirks and Molenaar , 2009) ) أن تقييم صافي الأرباح الهتأتية هن العهلاء يجب أن يتم
 هن جانبين ىها:     
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 ( جوىر العلاقة مع العملاءCore Relationship: وتتضمن عنصرين أساسيين ) 
والذي يشير إلى نسبة تكرار شراء أو استخدام العهيل لخدهات أو  :عنصر الاستخدام -

 هنتجات الهنظهة ، خلال فترة بقائو وتعاهمو هع الهنظهة.

ثقة العهلاء : والذي يشير إلى هدى ثقة العهلاء و التزاهيم تجاه الهنظهة وولائيم  -
 ليا.

 ( امتداد العلاقة مع العملاءExtension Relationship:) نصرين وتتضهن ع
 أساسيين ىها:

آلية تسويق الهنتج أو الخدهة والتي تشير إلى قدرة الهنظهة عمى بيع كهية كبيرة هن  -
السمع أو الخدهات نتيجة استخدام الهزيج التسويقي الهلائم و قنوات الاتصال 

 الفعالة.

كمهة الفم : والذي يشير إلى هدى قيام العهلاء بنصح أصدقائيم عمى تجربة السمعة  -
 لخدهة وذلك لثقة العهلاء وولائيم لمهنظهة.أو ا

 
، فقد ركزت العديد هن الدراسات عمى بناء نهاذج لمربحية الهتعمقة بإدارة  وفي ذات السياق     

           ( وKumar et al ,2011( و )Rischards ,2008)علاقات العهلاء وهنيا 

(Kumar et al ,2009 )  توصل. حيث ( (Kumar et al ,2009  إلى هصفوفة تم تقسيهيا
( ، وحجم الهحفظة الغير هستخدهة هن CLVالقيهة الهتأتية هن بقاء العهلاء ) ىهاإلى بعدين 
 عمىهنخفضة فانو يجب  (SUW)و ( CLV). فإذا كانت قيهة كل هن ( SUWالعهلاء )
استنزافاً ن خدهة العهلاء الغير هربحين لأنم يعتبرو بتخفيض التكاليف الخاصة ب أن تقوم  الهنظهة

ىذا التخفيض في الهقابل فإن  لهوارد الهنظهة دون الحصول عمى عوائد تغطي ىذه التكاليف ،
ن العهلاء سيشعرون بالاستياء و سيستخدهون عمى الهنظهة لأ سيكون لو نتائج سمبية )تكمفة(

 ( لمترويج بشكل سيئ عن الهنظهة ، الأهر الذي يشير إلى أنWord of Mouthكمهة الفم )
إستراتيجية سمبية عمى الهنظهة  آثارقد يكون لو  ل دائم عمى العهلاء الهربحين فقطالتركيز بشك

وذلك  في الأجل الطويل وخاصة عند الاستغناء عن خدهة العهلاء الغير هربحين بشكل كاهل.
 (.3الشكل رقم )كها ىو هوضح في 
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 القيمة المتأتية من بقاء العملاء                                                        

 المجموعة الثانية
 العلاقة الدفاعية

 المجموعة الأولى
 الاحتفاظ  بالعلاقة هع العهلاء

 المجموعة الرابعة
Augment customer value 

 المجموعة الثالثة
Sustain customer value 

 المجموعة السادسة
 فقيتقديم عروض باستخدام البيع الهتقاطع و الأ

 المجموعة الخامسة
 تخفيض تكاليف التعاهل

 
      حجم محفظة العملاء الغير مستخدمة                                   

      
 مصفوفة تصنيف العملاء بناءً عمى القيمة المتأتية من بقاء العملاء وحجم محفظة العملاء الغير مستخدمة   (:3الشكل رقم )      

 

تقوم عمى بعدين  هصفوفة ( Kotler & Armstrong , 2008)لذو   ا الصددوفي ىذ      
إلى أربعة هجهوعات  وفقيا تقسيم العهلاءيتم لتصنيف العهلاء وىها الربحية و الولاء و  أساسيين 
وىذه المجموعات ، هجهوعة إستراتيجية هلائهة لمتعاهل هع العهلاء بحيث تتطمب كلأساسية ، 

  (.4شكل رقم )الكها ىو هوضح في  ىي
 الأرباح                                                                                                                              

 (True friendsالأصدقاء الحقيقيون )

يوجد توافق بين العروض المقدمة من المنظمة وحاجات 
 تمالية لتحقيق الأرباحالعملاء ، وبالتالي يوجد اح

 (Butterfliesالفراشات )

يوجد توافق بين العروض المقدمة من المنظمة وحاجات 
 العملاء ، وبالتالي يوجد احتمالية لتحقيق الأرباح

 (Barnaclesالعملاء الموالون والغير مربحين )

يوجد توافق محدود بين العروض المقدمة من المنظمة وحاجات 
 لي لا يوجد احتمالية لتحقيق الأرباحالعملاء ، وبالتا

 (Strangersالغرباء )

يوجد توافق منخفض بين العروض المقدمة من المنظمة 
وحاجات العملاء ، وبالتالي لا يوجد احتمالية مرتفعة لتحقيق 

 الأرباح

 في الأجل القصير  عهلاء                            عهلاء في الأجل الطويل                                  
                                         

 ولاء العهلاء
                                                

 مصفوفة تصنيف العملاء بناء عمى ربحية العملاء (:4الشكل رقم )                                         

 (  الغرباءStrangers: ) 
ذه الهجهوعة هن العهلاء غير هربحة وغير هوالية لمهنظهة وعلاقتيم هع الهنظهة تعتبر ى     

هؤقتة وقصيرة الأجل، وذلك لعدم وجود توافق بين عروض الهنظهة و حاجات العهلاء. 
 ليذا النوع هن العهلاء ىو عدم الإنفاق عمى ىذه الهجهوعة. الهناسبةوالإستراتيجية 

 ( الفراشاتButterflies:) 
يوجد توافق بين ، حيث  لكن غير هوالين لمهنظهةلاء هربحين و عتبر ىذه الهجهوعة هن العهت     
الهنظهة هؤقتة وقصيرة لكن علاقة ىذه الهجهوعة هع روض الهنظهة و حاجات العهلاء ، و ع
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وهن الأهثمة عمى ىذا النوع الهستثهرين وأصحاب الأسيم في السوق الهالية والذين  .الأجل
سوق ، كبر قدر هن الأرباح وهن ثم يغادرون الأات سريعة لمحصول عمى يدخمون ضهن صفق

 دائهة هع الوسطاء في السوق.دون بناء أي علاقات قوية و 
 ( الأصدقاء الحقيقيينTrue Friends:) 

ن التوافق بين إتعتبر ىذه الهجهوعة هن العهلاء هوالين وهربحين لمهنظهة. وبالتالي ف     
ن الهنظهة في ىذه الحالة تسعى إلعهلاء يكون كبيراً جداً. وبالتالي فعروض الهنظهة و حاجات ا

إلى تطوير خدهات ههيزة لمعهلاء باستهرار والاحتفاظ بالعهلاء لأطول فترة ههكنة. لموصول في 
الههيزة النياية لبس فقط إلى العهيل الصديق إنها الذي يقوم بإخبار الآخرين باستهرار عن تجاربو 

 .عروضياتجاتيا و هع الهنظهة وهن
 ( العملاء الموالين والغير مربحينBarnacles:) 

إن التوافق بين لكن ليس هربحاً . وبالتالي فلنوع هن العهلاء هوالي لمهنظهة و يعتبر ىذا ا     
النوع صغار العهلاء في حاجات العهلاء يعتبر هحدوداً. وهن الاهثمة عمى ىذا عروض الهنظهة و 

يم القدرة عمى تغطية التكاليف الخاصة بحساباتيم الهصرفية باستهرار. الذين ليس لديالهصارف و 
يوجد أهام الهنظهة خيارين رئيسيين الأول ويشكل ىذا النوع هشكمة بالنسبة لمهنظهة ، حيث 

بتخفيض الانفاق عمى  والثانيويميم إلى عهلاء هربحين هن خلال تقديم عروض ههيزة ليم ، حبت
 ذا لم تستطع الهنظهة تحقيق أي ربحإ بشكل عام ، يهكن القول بأنوء. خدهة ىذا النوع هن العهلا

 نيم يشكمون عبء عمى الهنظهة.فضل التخمص هنيم لأفهن الأ هن ىؤلاء العهلاء

 

 الأداء المالي فيالتركيز عمى العميل  أثر ٙ/ٔ/ٚ       
 الأداء الهالي التي بحثت في أثر التركيز عمى العهيل في  هجهوعة هن الدراسات توجد     

 : وهنيا دراسة كل هن

 (Kim et al , 2003)  و (Tian et al , 2009)(  وMilovic, 2012و ) 
 (Kaske et al , 2012)   و (kumar et al  ,2009). 

إلى أن التركيز عمى العهلاء  Tian et al , 2009)) ، فقد توصمت دراسة ىذا الصددوفي     
 - الهقدهة ليم في الوقت الهحدد توفر الهعموهات -هة ليم الهقد)تنوع الخدهات هن خلال 

. الهالي  يجابي ذو دلالة إحصائية في الأداءإر ثي( لو تأ في التفاعل هعيم التحسين الهستهر
عائد هرتفع عمى الاستثهار لالهنظهات  تحقيقإلى أن  (Milovic, 2012)بينها توصمت دراسة 

بحين وذلك هن خلال استخدام إستراتيجية التخصيص ، التركيز عمى جذب العهلاء الهر  يتطمب
يجب عمى  كذلكهتابعة وتقييم رضا العهلاء وتوقعاتيم عن خدهات الهنظهة ، وكذلك هن خلال 
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 أكبر لمعهلاء الهنظهة أن تقوم بتخفيض تكاليف العهميات هن خلال تقديم عروض ههيزة وقيهة
 .هقارنة بالهنافسين 

بقياس العوائد الغير همهوسة لأنشطة  (Kim et al , 2003) قام ، فقدوفي سياق هختمف     
. وقد توصمت لهنظهة، وتحسين قيهة ا وتطوير الخدهة، الفعالية  هن حيث إدارة علاقات العهلاء

يتم هن خلال التفاعل الدائم هع  وزيادة الهعارف الهتعمقة بيم التركيز عمى العهيلالدراسة إلى أن 
أعمى درجات الرضا يعتبر هن أىم هصادر العوائد الغير همهوسة  العهلاء و الحصول عمى

 بالنسبة لمهنظهات.  
لو تأثير هباشر  إلى أن التركيز عمى العهيل ( Sin et al , 2005)فقد توصل وفي الهقابل ،     

الأداء  فيأكثر هنو  لناحية ثقة ورضا العهيلو هعنوي وذو دلالة إحصائية عمى الأداء التسويقي 
العائد  –العائد عمى الهبيعات ب) هقاساً  هالي. وان ىذا سيؤدي بالنتيجة إلى تحسين الأداء الهاليال

عدم وجود إلى  ((N.Akroush et al , 2011  وهن جية أخرى ، فقد توصل . عمى الاستثهار(
في الأداء التسويقي بالنسبة لمشركات لمتركيز عمى العهيل تأثير ذات دلالة إحصائية  علاقة

و الذي أكد (  Sin et al , 2005) لأردنية هوضوع الدراسة. وىذا يناقض ها توصمت إليو دراسةا
العهلاء الههيزين كان لو دور كبير في الأداء الهالي عمى هن قبل الإدارة العميا  التركيز عمى أن

 و التسويقي .
 يوذ إيجابيأثر إلى وجود   (Soliman , 2011) توصمت دراسة وفي سياق هتصل ، فقد    

جذب  –)الاحتفاظ بالعهلاء خاصة لناحية تركيز عمى العهلاء في الأداء لمدلالة إحصائية 
صافي الربح( لمهؤسسات الهالية  -نهو الهبيعات –الرضا  –الحصة السوقية  –العهلاء 

 وجود إلى Soch and Sandhu,2008)) وفي ذات السياق ، فقد توصل الهصرفية الهصرية.
. كذلك فقد دلت الأداء الهالي لمشركات في اليند  في عمى حاجات العهلاء لمتعرف إيجابي أثر

نتيجة الدراسة إلى أنو  هيها كان حجم الهنظهة الهطبقة لإدارة علاقات العهلاء فإن ىذا لن يؤثر 
في أدائيا الهالي ، ويهكن أن يعزى ذلك لعدة أسباب وهنيا أن الهنظهات في اليند لا تتهتع 

شديدة فيها بيتيا وبالتالي فإن ىذه الهنظهات وفيها لو طبقت إدارة علاقات العهلاء فمن بهنافسة 
تتهكن هن تحديد أسباب نجاح أو فشل التطبيق. كذلك فإن بعض الهنظهات تنظر إلى إدارة 
علاقات العهلاء هن وجية نظر تكنولوجية ، بينها ينظر آخرون لإدارة علاقات العهلاء هن وجية 

يز عمى بناء علاقات عديدة هع العهلاء ، حتى لو كانت ىذه العلاقة هع عهلائيا الغير نظر الترك
هربحين حيث تستهر في التعاهل هعيم وخدهتيم الأهر الذي يؤدي بالنتيجة إلى انخفاض الأرباح 

 بالنسبة لمهنظهات نظراً لزيادة تكاليف الاحتفاظ بالعهلاء وخدهتيم. 
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العهلاء ب إلى أن الهعموهات الهتعمقة (Chen et al,2010) لوفي سياق هتصل ، فقد توص    
لفوائد الهتأتية بالنسبة في العلاقة بين هكونات إدارة علاقات العهلاء و ا الهعدل دورتمعب 

لمعهلاء حيث أن الهنظهة التي ترغب بتحسين جودة الخدهات الهقدهة يجب أن تركز عمى جهع 
لاء هن اجل الوصول إلى نتائج ايجابية . كذلك فقد دلت أكبر قدر هن الهعموهات الخاصة بالعه

نتيجة الدراسة عمى وجود علاقة ايجابية بين كل هن هعموهات العهلاء ، ولاء العهلاء ، والهنافع 
 الهتأتية هن العلاقة هع العهلاء.

 أن الإستراتيجية الهثمى لإدارة إلى (R. Coltmana et al,2011) وفي ذات السياق ، يشير    
 الأهر الذي يساعد في علاقات العهلاء تركز بشكل أساسي عمى بناء علاقات قوية هع العهلاء

 .تخفيض التكاليف و التركيز عمى نهو الأرباح 
 
 

 التركيز عمى التنظيم ٕ/ٚ
 :مفيوم التركيز عمى التنظيم  1/ٕ/ٚ
طريقة عهل يعرف التركيز عمى التنظيم عمى أنو هجهوعة هن التغيرات الجذرية في       

الهنظهة ، وكيفية أدائيا لأعهاليا ، فضلًا عن قدرة الهنظهة عمى هواكبة التغيير الذي قد يظير 
 ضهن الهنظهة . 

بتصهيم ىيكل تنظيهي يلائم ويتوافق ترتبط قدرة إدارة علاقات العهلاء عمى تحقيق أىدافيا     
                      و (Filipovic et al , 2000) هع الأىداف التي تسعى إلييا الهنظهة

(Wang & Feng,2012)  و(Shafia et al , 2011) و (Hao et al , 2012).  وبشكل
خاصة في ظل الهتغيرات قد ازدادت تصهيم الييكل التنظيهي  عام يهكن القول بأن أىهية

جيا الهتطورة الهتسارعة في بيئة الأعهال سواء هن ناحية اشتداد الهنافسة بين الهنظهات ، التكنولو 
واستخداهاتيا الواسعة في هجال السمع و الخدهات ، وتعاظم دور العهلاء في قبول السمعة أو 

وبالتالي أصبح لزاهاً عمى الهنظهات  (، Burgess and King , 2008) الخدهة أكثر هن قبل 
عالم الأعهال التركيز عمى بناء وتطوير ىياكل تنظيهية تتفق وتتلاءم هع التغييرات الهتسارعة في 

 . (palmer et al , 2006)  و  (Buttle , 2009)وحاجات العهلاء الهتجددة 
الالتزام هن قبل الإدارة العميا في الهنظهة ، فضلًا عن  يتطمب التركيز عمى التنظيم     

تخصيص الهوارد اللازهة هن الوقت و الهال هن أجل القيام بالتحديد الدقيق لحاجات العهلاء 
عمى تحقيق رضاىم عن خدهات الهنظهة بشكل يحقق أو يفوق توقعاتيم . كذلك يجب أن والعهل 

تكون الأىداف الخاصة بإدارة علاقات العهلاء واضحة وهحددة بشكل دقيق يعكس إستراتيجية 
الهنظهة وتوجييا في التركيز عمى العهلاء ، إضافة إلى ضرورة التحقق هن أن كافة الهوظفين 
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القدرة و الهؤىلات اللازهة لمتواصل هع العهلاء وبناء علاقات طويمة الأجل في الهنظهة لدييم 
 (.N.Akroush et al , 2011)هعيم 

 
 :محاور التركيز عمى التنظيم  2/ٕ/ٚ
 ( :  Sin et al , 2005)يشهل التركيز عمى التنظيم عمى ثلاثة جوانب رئيسة وىي      

 الييكل التنظيمي:المحور الأول :   2/1/ٕ/ٚ
نو " الطريقة التي يتم هن خلاليا تحديد الصلاحيات و أيعرف الييكل التنظيهي عمى     

                و   (Nahm et al., 2003)"الهسؤوليات ، و طريقة التعاهل بين الهوظفين 

(Hao et al , 2012)  و  (Sakalas and Venskus, 2007) . 
شكل الأهثل أن تقوم كافة الأقسام في الهنظهة يتطمب تطبيق إدارة علاقات العهلاء بال     

بالعهل عمى تحقيق اليدف الأساسي لإدارة علاقات العهلاء وىو الوصول إلى علاقات قوية 
وطويمة الأجل هع العهلاء الهربحين. وفي ىذا الصدد ، يعتبر تصهيم ىيكل تنظيهي هلائم أحد 

ىذا السياق، يعتبر الييكل التنظيهي  الأهور الأساسية الهساعدة في تحقيق ىذا اليدف . وفي
القائم عمى أساس فرق العهل هن اليياكل التنظيهية الهلائهة لإدارة علاقات العهلاء ، كونو يوفر 

  (.N.Akroush et al , 2011) التكاهل والتنسيق بين كافة الأقسام الهوجودة في الهنظهة 
 
 إلى :تقسم اليياكل التنظيمية في إدارة علاقات العملاء  

  :اليياكل التنظيمية التقميدية 
تركز اليياكل التنظيهية التقميدية عمى الهركزية العالية ، وعدم الهرونة والتقيد بالتسمسل      

وهن   Buttle)  2009 ,)و ((Tavitiyaman et al, 2012 اليرهي ضهن الييكل التنظيهي
 :الأهثمة عمييا
 الجغرافي: التنظيم -

الثلاثة الرئيسية في إدارة علاقات العهلاء وىي  النشاطاتالجغرافي يتضهن التنظيم     
الكثير هن الهنظهات  فعمى سبيل الهثال ، تركز ، و الخدهية .و البيعية ، الوظائف التسويقية 

العالهية عمى تنظيم أنشطتيا جغرافياً عمى أساس القارات هثل إفريقيا ، والشرق الأوسط ، 
ن الهنظهات الصغيرة تركز عمى تنظيم أنشطتيا جغرافياً وذلك عمى وأوروبا. وفي الهقابل فا

أساس هحمي أو إقميهي. يفيد ىذا النوع هن التنظيم عندها يكون العهلاء هوزعين حول العالم ، 
وفي الهقابل ، يعتبر  السمعة أو الخدهة إلى هناطق هنتشرة وهتباعدة. حيث يساعد في إيصال
نتيجة لتعدد الأقسام ، ولتخفيض ىذه التكاليف بالنسبة لمهنظهات  هكمفاً ىذا النوع هن التنظيم 

إلى استخدام بعض التقنيات وهنيا الهوقع الالكتروني لمهنظهة والذي لجأت العديد هن الهنظهات 



 الفصل الرابع                                                                            إدارة علاقات العملاء
 

11 
 

يساعد العهلاء عمى الوصول إلى ها يحتاجونو وطمب السمعة أو الخدهة وبتكمفة هنخفضة، 
ستعانة بهراكز اتصال في الدولة الهضيفة وبعهالة هنخفضة إضافة إلى تخفيض التكاليف بالا

 . ((palmer et al , 2006  التكمفة
 التنظيم الوظيفي:   -

 يتضهن التنظيم الوظيفي هختصين وخبراء في الوظائف التسويقية و البيعية و الخدهية ،     
ذلك يتم أيضاً الاستعانة يقوهون بتقديم تقارير دورية للإدارة العميا وخاصة إدارة التسويق . ك

بخبراء في هجال بحوث التسويق ، و إدارة الترويج ، والهحاسبة ، والخدهات . وبشكل عام ، 
يهكن القول بأن الهنظهات الصغيرة والهتوسطة الحجم والتي لا تهمك تشكيمة واسعة هن 

 الهنتجات تعتهد غالباً عمى التنظيم الوظيفي .
  

    علامة التجارية أو مجموعة السمع:أو ال التنظيم وفق السمع -
شائعاً بالنسبة لمهنظهات التي تقوم بإنتاج  التنظيم وفقاً لمعلاهة التجارية والهنتجيعتبر      

شكيمة واسعة هن السمع و الخدهات. يركز هدراء الإنتاج والتسويق ضهن ىذا النوع عمى وتقديم ت
راتيجيات خاصة بكل علاهة تجارية ، وبالتالي استخدام هوارد الهنظهة هن أجل بناء وتطوير است

تتحول الهنافسة في الهنظهة إلى هنافسة بين هدراء الإنتاج حول دعم علاهة تجارية هعنية أكثر 
هن التركيز عمى توحيد جيود الهنظهة واستغلال هواردىا بالشكل الأهثل وبها يخدم كافة خطوط 

رتبط بالإنتاج يكون هبني عمى أساس الهنتجات الإنتاج في الهنظهة. وبالتالي فإن الخطر اله
 وليس التركيز عمى حاجات العهلاء و الأرباح التي ستأتي هن كل عهيل. 

يعتبر التنظيم عمى أساس الهنتج أو العلاهة التجارية أهراً هكمفاً بالنسبة لمهنظهة كوسيمة    
وعة السمع . حيث أصبح لتسويق الهنتجات ، وبالتالي ظير ها يسهى بالتنظيم عمى أساس هجه

ىناك هدير هسؤول عن هجهوعة هن السمع أو العلاهات التجارية التي يسعى إلى تسويقيا عن 
طريق هجهوعة هن فرق العهل الخاصة بكل علاهة تجارية. يقوم فريق العهل الهسؤول عن 

التي العلاهة التجارية بالعهل هع فريق العهل الهسؤول عن العهلاء بشكل يضهن أن العروض 
سيتم تقديهيا ستحقق الأرباح بالنسبة لمهنظهة وستفي باحتياجات العهلاء بنفس الوقت. وبشكل 
عام يهكن القول بأن ىذا النوع هن التنظيم يساعد عمى التكاهل بين الهنتج أو العلاهة ، و 

 الأقسام الوظيفية في الهنظهة ، والعهلاء.
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  أو العميل: التنظيم حسب السوق -
ستخدم ىذا النوع هن التنظيم بالنسبة لمهنظهات التي تقوم بخدهة هجهوعة هحددة هن ي     

ببيع هجهوعة هتنوعة هن  كأن تقوم الهنظهةالعهلاء ، أو عهلاء لدييم حاجات ورغبات هختمفة. 
 –الحواسب الصغيرة -الحواسب الهختمفة الحجم وفق رغبات العهلاء )الحواسب الهكتبية

ن توجو الهنظهات أصبح هنصباً حول التركيز أوبالتالي يهكن القول ب الحواسب الهتوسطة(.
 عمى حاجات ورغبات العهلاء والعهل عمى توصيل أفضل قيهة لمعهلاء.

 
 التنظيم الشبكي: -

التي تهتمك عدة خطوط إنتاج وتقوم يعتبر ىذا النوع هن التنظيم هفيداً بالنسبة لمهنظهات      
لعهلاء . يتطمب ىذا التنظيم تواجد هدير هسؤول عن السوق أو بخدهة هجهوعات هختمفة هن ا

العهلاء ، إضافة إلى هدير هسؤول عن الهنتجات. وهن التنظيهات الشائعة الاستخدام ضهن 
قطاع الصناعات التكنولوجية التنظيم الشبكي عمى أساس جغرافي هقابل القطاع )نوع صناعة ، 

يعات هن نوعين هن الخبراء وىم رجال الهبيعات خط إنتاج هعين( . وىنا يتكون فريق الهب
وهستشاري قبل البيع ، حيث يتم تنظيم رجال البيع عمى أساس جغرافي بينها يتم تنظيم رجال ها  

 قبل البيع عمى أساس القطاع .  
 
  الديناميكيةاليياكل التنظيمية  
أعضاء التنظيم ،  يتسم الييكل الديناهيكي باعتهاده عمى الهرونة والهشاركة بين كافة  

واللاهركزية الهرتفعة ، والهرونة في الاتصالات بين كافة أعضاء التنظيم . وهن الأهثمة التي 
 .((Tavitiyaman et al ,2012 يهكن ذكرىا في ىذا الصدد

 :  التنظيم الافتراضي -

يد لعيييب التطييييور التقنيييي عمييييى صييييعيد تقانيييات الاتصييييالات والهعموهييييات دوراً كبييييراً عمييييى صييييع    
 غيير وعلاقيات ثابتيةفيي الهنظهيات التيي تتهييز ببيئية اليياكل التنظيهية . حيث يتجمى ىذا التأثير 

عميى عهميية الحصيول عميى الهعموهيات و اسيتخداهيا  دور التكنولوجيا ىنيا ، حيث يقتصر هتشعبة
يييؤدي  ذلييكن إفييوكمهييا ازدادت بيئيية الأعهييال تعقيييداً فييي الهقابييل ،  . فييي عهمييية اتخيياذ القييرار فقييط

 الهنظهييية وأصيييحاب الهصيييالح لتصيييبح قيييادرة عميييى تزوييييدإليييى تحيييول دور التكنولوجييييا الهسيييتخدهة 
حييييث  ,Buttle). 2009) بالهعموهيييات اللازهييية لهواكبييية التغييييرات الهتلاحقييية فيييي بيئييية الأعهيييال 

      الييكيييييييل التنظيهيييييييي القيييييييائم عميييييييى التكنولوجييييييييا العدييييييييد هييييييين الفوائيييييييد لمهنظهييييييية اسيييييييتخدام يحقيييييييق 
(Nahm et al, 2003:) 
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بهشاركة الهعموهات ليس فقط ضهن الهنظهة أفقياً و عهودياً و إنها أيضاً يهكن  السهاح -
 . الحصول عمى ىذه الهعموهاتفي لمهستخدهين و الهستفيدين هن خارج الهنظهة 

( وخاصة لهواكبة التغيرات الهتسارعة في عالم Decentralizedالتوجو نحو اللاهركزية ) -
 وقعات العهلاء وحاجاتيم الهتغيرة.الأعهال وت

عمى تحقيق حاجات ورغبات العهلاء بشكل دقيق . وهن الأهثمة عمى ذلك، الهساعدة  -
خدهة الصراف الآلي والتي توفر لمعهلاء الخدهات الهصرفية كافة أيام الأسبوع وعمى 

 هدار الساعة.
ة التحول هن عمى ضرور ((Sakalas and Venskus, 2007  وفي ىذا السياق يؤكد    

التركيز عمى الييكل التنظيهي التقميدي إلى الييكل التنظيهي الهعاصر الذي يواكب كافة 
التي تطرأ عمى بيئة عهل الهنظهة وذلك لأنو يساعد في زيادة قدرة الهنظهة عمى  التغيرات

لتركيز لا يهكن تحقيقو إلا هن خلال الانتقال إلى ا الأهر الذيهواكبة التغييرات الهتسارعة ، 
 كذلك فإنو يوفر بالهرونة. الهعاصر)الشبكي أو الافتراضي( والذي يتهتع عمى الييكل التنظيهي
العهلاء وأصحاب الهصالح  بل هعبين الهوظفين داخل الهنظهة، ليس فقط القدرة عمى الاتصال 

كن القدرة لمهنظهات عمى تبادل الهعموهات ، واستخداهيا بشكل يه وكها أنو يوفرالخارجية. 
   الهنظهة هن زيادة هعارفيا واستخداهيا ونشرىا والاستفادة هنيا داخل وخارج الهنظهة

(Shafia et al , 2011.) 
 

  التحديد الأمثل لممواردالمحور الثاني:   2/2/ٕ/ٚ
الأهثل لمهوارد هن الأهور الأساسية التي يجب أن يتم أخذىا بعين الاعتبار يعتبر التحديد      

هات التي ترغب بالحصول عمى العهلاء وتطوير علاقات هعيم والاحتفاظ بيم و هن قبل الهنظ
الأهر الذي يتطمب هن الهنظهة القيام برصد الوقت والجيد والهوارد الهالية  التفاعل هعيم.

الهلائهة لمتعرف عمى حاجات العهلاء والوصول إلى رضاىم وولائيم . تقسم الهوارد الأساسية 
هنظهة إلى الهوارد الهتعمقة بالأنشطة التسويقية و البيعية ، فضلًا عن الهوارد الواجب توفرىا في ال

وبشكل عام ،  .(Dutu & Hălmăjan, 2011و ) (Filipovic et al , 2000)التكنولوجية 
هكانات إدارة علاقات العهلاء يهكن أن تنعكس هن خلال الأنشطة  يهكن القول بأن هوارد وا 

 :(Wang & Feng,2012)لعهلاء وهنيا الأساسية لإدارة علاقات ا

 :إدارة التفاعل مع العملاء 
هن خلال التعرف عمى العهلاء الجدد ، والحصول عمييم ، والعهل عمى الاحتفاظ بيم وتطوير 

 العلاقات هعيم.
 



 الفصل الرابع                                                                            إدارة علاقات العملاء
 

17 
 

 :تطوير العلاقات مع العملاء 
دام وذلك هن خلال العهل عمى تقديم عروض ههيزة لمعهلاء الحاليين و الجدد ، باستخ

      الههيز.والبيع  الهقطعياستراتيجيات البيع 
 :استرجاع العملاء 

وذلك هن خلال إعادة بناء علاقات هع العهلاء القداهى أو الغير هتفاعمين هع عروض وخدهات 
 الهنظهة ، ولكنيم هن العهلاء الهربحين .

 
  إدارة الموارد البشريةالمحور الثالث:   2/3/ٕ/ٚ
نظهة هن تحقيق أىداف إدارة علاقات العهلاء يجب أن لا تركز فقط عمى لكي تتهكن اله      

أيضاً أن تركز عمى إدارة الهوارد البشرية الهؤىمة        التكنولوجيا والعهميات ، إنها يجب 
((palmer et al , 2006 . 

يين في يعتبر التسويق الداخمي هن أىم الهفاىيم التي تركز عمى الاىتهام بالهوظفين الداخم   
الهنظهة كونيم عمى تواصل هباشر هع العهلاء ، وبالتالي يجب الاىتهام بيم والتركيز عمى 
تدريبيم وتأىيميم باعتبارىم عهلاء داخميين لمهنظهة ، والاىتهام بالتعمم الهستهر ، فضلًا عن 

عمى تهكين  التركيز عمى الاتصالات الداخمية ، ونظام الهكافآت والحوافز ، بالإضافة إلى التركيز
                العاهمين ، وذلك هن اجل تحقيق أىداف إدارة علاقات العهلاء بالشكل الأهثل

(R. Coltmana et al,2011) ( وAhmed & Rafiq , 2000 .)  

التسويق الداخمي احد الهفاىيم الحديثة في إدارة الهوارد البشرية ، الذي ييدف إلى  يهثل      
ين ، باعتبارىم الأساس في نجاح الهنظهة في الحصول عمى العهلاء وتقديم التركيز عمى الهوظف

ان إستراتيجية التسويق أيهكن القول ب.  وبشكل عام  (Lostakova,  2007) ليم أفضل قيهة 
 : ( Ahmed & Rafiq , 2000)و  (Benea , 2008)الداخمي تتكون هن 

 :تحديد الأىداف التسويقية 
اسي لمتسويق الداخمي ىو الوصول إلى التزام الهوظفين بتطبيق يعتبر اليدف الأس      

الإستراتيجية التسويقية التي تسعى الهنظهة إلى الوصول إلييا. وذلك هن خلال تحفيز الهوظفين 
 عمى تبني الاستراتيجيات الجديدة .

 :تحديد الشريحة المستيدفة 
ة شرائح أو فئات هستيدفة الهوظفين )السوق الداخمي( إلى عد عمى تقسيمالهنظهة  تعهل

إلى فئات فرعية ، بحيث يتم التعاهل هع كل فئة بشكل بشكل يهكن تقسيهيا هتجانسة ، 
هحدد. وهن الأهثمة عمى ذلك تقسيم الهوظفين وفق درجة التواصل هع العهلاء بشكل 

 هباشر.
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 :تحديد الصورة الذىنية 
قى ضهن أذىان الهوظفين وضهن كل الصورة التي تريدىا الهنظهة أن تب ددوىنا يجب أن تح   

 شريحة هستيدفة هن الهوظفين.

نظام الهكافآت والحوافز يعتبر هن العناصر الأكثر أىهية  وفي سياق هختمف ، يعتبر     
 نتيجة العهلاء الخارجيين لمهنظهة       لموصول إلى رضا العهيل الداخمي )الهوظف( و بال

(Da gama ,2011)   (وBenea, 2008). 
 
 التسويق الداخمي يتطمب توفر هجهوعة هن الهتطمبات: يتطمب 

يجب أن يتم تبني هفيوم وفمسفة التسويق الداخمي وقبوليا هن قبل كافة الهوظفين في  -
 الهنظهة.

 يجب أن تقوم الهنظهة بالتركيز عمى التوجو بالعهيل. -
 ي الهفيوم.يجب أن تمعب الإدارة العميا دور واضح في شرح وتشجيع الهوظفين عمى تبن -
العهل بشكل هتكاهل وعمى كافة الهستويات الإدارية هن اجل تحقيق هفيوم التركيز عمى  -

 العهيل.

حد الاستراتيجيات الرئيسية التي تساعد الإدارة كأ وأخيراً ، لا بد هن التنويو إلى دور التهكين     
كل التنظيهي الهعاصر و عمى تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء ، إضافة إلى أنيا تناسب اليي

التهكين لا يعني ف .(Chen and Popovich , 2003)  الذي يقوم عمى الهرونة بشكل أساسي
عطائيم ه بل يهتد ليشهل ، جهوعة هن الهسؤوليات و الصلاحياتفقط هنح الهوظفين الهرونة ، وا 

م في أداء قدرة الهنظهة عمى تزويد الهوظفين بالهيارات والقدرات الهناسبة بشكل يساعدى
. يتراوح تهكين العاهمين بين هنح الهوظفين الصلاحيات الهطمقة الهسؤوليات الهمقاة عمى عاتقيم

.وفي (palmer et al , 2006)  إلى هنحيم صلاحيات هحدودة وذلك وفق رؤية الإدارة العميا
ئيم النياية ، يهكن القول بأن تهكين العاهمين لو دور كبير في تحسين ثقة الهوظفين وولا

لمهنظهة، وبالتالي الوصول إلى زيادة الرضا الوظيفي لمهوظفين وشعورىم بالحافز للانجاز بشكل 
أكبر، والذي سيؤدي بالنتيجة إلى تحسين رضا العهلاء وزيادة الاحتفاظ بالعهلاء لفترة أطول 

(Arab et al , 2010 ). 
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 الأداء المالي فيالتركيز عمى التنظيم  أثر   ٖ/ٕ/ٚ

علاقات العهلاء  التنظيم الخاص بإدارةفي تأثير  توجد هجهوعة هن الدراسات التي بحثت      
 وهنيا دراسة كل هن : لمهنظهات الأداء الهالي في 

Moreno& Lockett ,2005) ) و N.Akroush et al , 2011) ) و) Vincent et 

al,2004) و (Mohammed and Rashid , 2012) و (Wang & Feng,2012 )و 

 (Hao et al , 2012) و ( Da gama ,2011) و(Nahm et al , 2003) . 

التنظيم كأحد هكونات إدارة إلى أن  ( Sin et al , 2005) فقد توصلوفي ىذا الصدد ،       
لناحية الأداء التسويقي وخاصة  فيتأثير هباشر و هعنوي وذو دلالة إحصائية لو  علاقات العهلاء

ن ىذا سيؤدي بالنتيجة إلى تحسين الأداء الهالي أالأداء الهالي. و  فيهنو  الرضا( أكثر -)الثقة 
 توصمت نتيجة دارسة فقد  ،وفي الهقابل العائد عمى الاستثهار(. –)العائد عمى الهبيعات 

N.Akroush et al , 2011))  حسن استخدام الهوارد لو دور كبير وهباشر و أن التنظيم إلى
، تأثير  بيم الأهر الذي سيكون لوعهلاء الهربحين وبالتالي الاحتفاظ في تحسين العلاقات هع ال

 وفي ذات السياق ، أكدالهبيعات.  لناحية زيادة الأداء الهالي وخاصة فيغير هباشر 

Moreno& Lockett,2005) ) أن التنظيم قد احتل الهرتبة الأولى كأحد عواهل نجاح إدارة
 أشار،  وفي سياق هتصلص بالهنظهات. علاقات العهلاء في تحسين الأداء الخا

(Mohammed and Rashid , 2012) يجابي الذي يمعبو تنظيم إدارة علاقات الدور الإ إلى
             تىصم فقد  وفي الهقابل ، العهلاء في الأداء الهالي لمهنظهات هوضوع الدراسة. 

(Hao et al , 2012)  وراً ايجابياً في الأداء الهالي لمهنظهات يمعب دأن الييكل التنظيهي لى إ
التي تستخدم وذلك بسبب دوره الههيز في زيادة التعمم التنظيهي وأن ذلك يتجمى في الهنظهات 

 .التكنولوجيا والهعارف الكثيفة 
 الهركزيةدرجة إلى أن  (Vincent et al,2004 (وفي سياق هختمف ، فقد توصمت دراسة     

                 الأهر الذي يتفق ونتيجة دراسة لأداء الهالي. ا إيجاباً في تؤثر في الهنظهة 

(Nahm et al , 2003)  عدد و  ، إلى أن كل هن درجة الهركزية في التنظيموالتي أشارت
يجابي ذو إ أثرليا ، وهستوى التكاهل الأفقي في التنظيم  ، الهستويات الإدارية ضهن التنظيم

تسييل الاتصالات بين كافة و  ، ذ القرار في الهنظهةدلالة إحصائية في تحسين عهمية اتخا
كذلك  يجابي ذو دلالة إحصائية في تحسين الأداء الهالي.إتأثير  اوبالنتيجة لي، هستويات التنظيم

فقد أكدت الدراسة عمى أن زيادة درجة الرسهية في الييكل التنظيهي هن شأنيا تحسين عهمية 
جراءات عاهة لتحسين الابتكار والتعمم ضهن الهنظهة ،  الابتكار، هن خلال القيام بوضع قواعد وا 

 الأهر الذي سينعكس إيجاباً في الأداء الهالي لمهنظهات.
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 التركيز عمى التكنولوجيا ٖ/ٚ
 تمييد  1/ٖ/ٚ
حد العواهل الأساسية لنجاح أداء الحصول عمى هعموهات دقيقة تتعمق  بالعهلاء  أ يعتبر     

و  (Wang & Feng,2012)و (Corner and Hinton , 2002)إدارة علاقات العهلاء 

(Shafia et al, 2011 ) و(Ali et al , 2013   )،  يمعب توفر التقنية الهناسبة دوراً أساسياً في
    عهمية الحصول عمى ىذه الهعموهات وهعالجتيا واستخداهيا بشكل يخدم إدارة علاقات العهلاء 

( Kim and Kim , 2009)  ، يتوجب عمى الهنظهات توفير هجهوعة هن الوسائل وبالتالي
التكنولوجية التي تساعد في جهع وتحميل وتخزين وهشاركة هعموهات العهلاء بشكل يساعد في 

 Reinartz et al) و  (Wu, 2002) ػًُم تحسين القدرة عمى الاستجابة لحاجات كل 

حتاج إلى توفير بنية تحتية فالهنظهات التي تقوم بخدهة كل عهيل وفق هتطمباتو ، ت .(2004,
 –أتهتة كافة الأنشطة الهتعمقة بخدهة العهلاء  –تقنية هتكاهمة تتضهن )نظم هعموهات العهلاء 

 –التنقيب في البيانات  –قواعد بيانات العهلاء  –استخدام الأجيزة الحاسوبية –هراكز الاتصالات 
رة علاقات العهلاء( والتي يهكن أن التطبيقات الحاسوبية الهتعمقة بإدا -هستودعات البيانات 

تساعد في تخصيص خدهات هعينة لكل عهيل وفق هتطمباتو وبالتالي توفير الخدهة بأعمى جودة 
و بأقل التكاليف. وبشكل عام يهكن القول أن نتائج استخدام التكنولوجيا في إدارة علاقات العهلاء 

 Burgess and King , 2008) و  ( ٜٕٓٓ،  )عبد الكريم و علاونةتحتاج إلى وقت لتظير 

فضلًا عن دورىا في هساعدة هوظفي خدهة العهلاء عمى تقديم أفضل خدهة ، وذلك لموصول  ،(
 (Yavas and Babakus , 2009 )  انؼًلاءفي نياية الأهر إلى تحقيق أىداف إدارة علاقات 

     (.Wang et al , 2008و )

الخاصة بالعهلاء عند كل نقطة تواصل هعيم القدرة عمى الحصول عمى الهعموهات  إن    
) و (Keramati et , 2010) يتطمب توفر هجهوعة هن الهوارد التكنولوجية اللازهة وهنيا

Reinartz et al ,2004( و )Sirbel , 2012)  و(Shafia et al , 2011( و ) 

(Reddick , 2011  و (Buttle ,2004 )  ( وWang et al , 2008).    : 

 –هراكز الاتصال   -البريد الالكتروني -الانترنت   -الفاكسهثل  د التكنولوجية :الهوار  -
 .هكتب الخدهة 

أنشطة  -نظم هعموهات الخاصة بالأنشطة  التسويقية  وتشهل التكنولوجيا التشغيمية : -
 الخدهات و الانترنت و الانترانت و الاكسترانت و قواعد بيانات العهلاء.  الهبيعات 

 .تحميل بيانات العهلاء باستخدام التنقيب في البيانات  وتتضهن ا التحميمية:التكنولوجي -

 

 

 



 الفصل الرابع                                                                            إدارة علاقات العملاء
 

22 
 

 علاقات العملاء.أتمتة الأنشطة الرئيسية في إدارة   2/ٖ/ٚ
 تقسم الأنشطة التي تتم أتهتتيا في إدارة علاقات العهلاء إلى :

 .أتمتة الأنشطة التسويقية  
"هجهوعة هن التطبيقات الحاسوبية الهستخدهة           أتهتة الأنشطة التسويقية بأنيا تعرف      

 و (Rahman,2011( و ) Buttle,2009)دارة التسويق هن اجل تحقيق أىدافيا لدعم عهل إ

(,2004 Chaudhry)   . 
تقوم أتهتة الأنشطة التسويقية عمى عهمية تحديد الشريحة الهستيدفة هن العهلاء )بناء عمى      

ن تحصل الهنظهة عمييا هن العهلاء( ، وهن ثم تقوم الهنظهة باستخدام القيهة التي يهكن أ
تقوم  وبعد ذلكالنتائج الهتأتية هن الهرحمة السابقة هن اجل القيام بحهلات ترويجية لمعهلاء ، 

 و ( Buttle,2004)يق الهنظهة بتقييم نتائج الحهمة هن اجل تحديد العهلاء الههيزين بشكل دق

(Chen et al,2010). 
يهكن أن يتم استخدام أتهتة الأنشطة التسويقية هن قبل عدة جيات في الهنظهة : وهنيا       

هدراء التسويق ، إدارة الحهلات الإعلانية ، تحميل السوق ، هدراء الترويج ، قواعد بيانات 
 يهكن أن وبشكل عام يهكن القول أن أتهتة الأنشطة التسويقية.  العهلاء ، و التسويق الهباشر

 :( Buttle,2009) حقق الفوائد التالية ت
هن خلال إجراء حهلات ترويجية كبيرة وهن  تحسين إنتاجية الأنشطة التسويقية: -

 خلال عدة وسائل اتصال .
حيث يحصل العهلاء عمى تجربة ههيزة وخدهات تحسين تجربة العميل في المنظمة:  -

عهلاء بالوقت الهناسب ، وذات يغمب عمييا طابع الشخصية وعروض يتم إرساليا إلى ال
علاقة بالعهيل و تفضيلاتو ، وبالتالي فان أتهتة الأنشطة التسويقية تعني هن وجية نظر 

التي يتم إىهاليا هن قبل العهلاء  الرسائل الالكترونيةالعهلاء اقل ها يهكن هن 
(SPAM وىنا يجب الهساىهة في تزويد الإدارة بهعموهات واضحة عن السوق و .)
الأهر الذي يهكن أن يساعد في هلاء و الحهلات الترويجية و الأحداث الههيزة، الع

 (.R. Zablah et al . 2012) تحسين كفاءة وفعالية الأنشطة التسويقية 
 

 أتهتة الأنشطة التسويقية يهكن أن تشهل ها يمي  بشكل عام ، يهكن القول بأنو     
(Buttle,2009 : ) 

 : (Campaign Management) إدارة الحملات الترويجية -
والتي تساعد رجال التسويق عمى استخدام الهعموهات الهتعمقة بالعهلاء هن أجل تطوير و     

تنفيذ وتقييم عهميات الاتصال هع العهلاء والعروض الهقدهة إلى العهلاء الهستيدفين. حيث أن 
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. كون عمى هستوى العهيل تحديد الشريحة الهستيدفة هن العهلاء هن اجل الحهلات الترويجية ي
                         وبالتالي يجب التركيز ىنا عمى استخدام أكثر هن وسيمة اتصال واحدة

 (Kolbe and Brenner , 2005 .)   

 :(Event Management)تسويق الأحداث  -
  العروض الهقدهة لمعهلاء في فترة زهنية هحددةوالذي يركز عمى الرسائل النصية و     

(,2004 Chaudhry) يهكن أن تظير هجهوعة هن العروض كاستجابة لحدث هعين يخص .
سموك العهلاء وهن الأهثمة عمى ذلك )تذكير العهلاء بعطمة رسهية  فيالعهلاء و التي قد تؤثر 

ضافة إلى ذلك ففد يتصل العهيل بهركز الخدهة ، بالإأو تذكير العهيل بهناسبة شخصية(  –
يهكن أن يعطي هؤشراً لمهنظهة بان العهيل  الأهر الذي، هثلًا الفوائد  تهعدلاللاستفسار عن 
الفائدة هع الهنافسين و بالتالي يهكن الاستجابة بتقديم عرض ههيز  هعدلاتيحاول هقارنة 

 .  (Kolbe and Brenner , 2005)  لمعهيل

 (:Marketing Campaign Management) إدارة الموارد التسويقية -
يتم تحديد كافة الهوارد الخاصة بالتسويق فيها يخص التخطيط و جدولة الأنشطة  وىنا    

التسويقية ، إضافة إلى تحديد الهيزانية التسويقية ، وجدولة كافة الإحداث الههيزة و الحهلات 
 .   (Chaudhry 2004,)  ياالتي ستقوم الهنظهة بإطلاق

 

 .أتمتة الأنشطة البيعية 
طة البيعية بأنيا "هجهوعة هن التطبيقات الحاسوبية الهستخدهة لدعم تعرف أتهتة الأنش     

             ( وRahman,2011و ) (  Buttle,2009)إدارة الهبيعات هن اجل تحقيق أىدافيا 

 ((Hendricks et al , 2007.  

 Arab et) نؼًلاء بإدارة علاقات االخاصة  عواهل النجاحهن تعتبر أتهتة أنشطة الهبيعات     

al , 2011  ( و )Ali et al , 2013 ). لبيعية عمى هجهوعة هن تقوم أتهتة الأنشطة ا
و التي تساعد الهنظهة ، البيع عن طريق الشركاء ، إدارة الفرص العناصر هنيا فرق البيع ، 

 .  عمى التنبؤ بفرص يهكن أن تحقق لمهنظهة أرباح هستقبمية
دارة الهبيعات التركيز عمييا لإ يهكنهور الأساسية التي حد الأأيعتبر استخدام التكنولوجيا      

وهن الأهثمة عمى ذلك البيع عن طريق الانترنت عبر الهوقع الالكتروني لمهنظهة ، وذلك هن 
هوقع الكتروني واضح يساعد العهلاء عمى التعرف عمى الهنتجات هن خلال توفير خلال 
 .  (Buttle,2004) الكتيبات
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وهدراء  ن الفوائد الهتأتية عن أتهتة الأنشطة البيعية بالنسبة لرجال البيع ،وجد هجهوعة هت    
و  (Buttle,2009) يهكن تمخيصيا فيها يمي الهبيعات ، والإدارة العميا

(Strauss&Frost,2009):  

 هساعدة رجال البيع عمى تخفيض زهن دورة الهبيعات، زيادة هعدل كسب العهلاء. -
ى تحسين كفاءة إدارة الهبيعات ، وتحسين العلاقات هع هساعدة هدراء الهبيعات عم -

 , palmer et al)  العهلاء ، والوصول إلى تقارير دقيقة، وتخفيض تكاليف الهبيعات

2006.) 
التدفقات النقدية بالنسبة لمهنظهة، وزيادة الأرباح الهتأتية  زيادةهساعدة الإدارة العميا في  -

 . هن الهبيعات ، وزيادة الحصة السوقية
 

وجد هجهوعة هن البرهجيات الحاسوبية الهستخدهة في أتهتة الأنشطة البيعية وهنيا ت    
(Buttle,2009  ) ( وWang et al , 2008 ): 

 (:Account Management) إدارة حسابات العملاء -

دارة الهبيعات عمى الحصول عمى        يساعد استخدام إدارة حسابات العهلاء رجال البيع ، وا 
رة هتكاهمة عن العلاقة هع العهلاء هثل البيانات عن أسهاء العهلاء ، تاريخ العهيل في صو 

الهنظهة، الصفقات السابقة و الحالية هع العهيل، هعموهات عن الشحن ، هعموهات عن التطور 
 .التاريخي لمخدهة وعروض الهنظهة، الفرص الهحتهمة

 (:Activity Management) إدارة الأنشطة -
وهدراء الهبيعات عمى هتابعة كافة الأنشطة قيد  يساعد استخدام إدارة الأنشطة رجال البيع      

الانجاز و الهخطط القيام بيا ، فضلًا عن هتابعة الأنشطة الهتعمقة بحسابات العهلاء ، و 
الفرص الهحتهمة في السوق ، وذلك هن خلال وضع قائهة خاصة بالهيام الواجب القيام بيا 

(To do listوتحديد الأولويات ، وأخيراً هتابعة ورقابة الأداء ، )  (Kolbe and Brenner , 

2005). 
 (:Contact Management) إدارة قائمة العملاء -

تقوم ىذه العهمية عمى تحديث قوائم وبيانات العهلاء الخاصة بالهنظهة، إضافة إلى تحديد      
ام الأساسية ، إضافة إلى تحديد كافة التواريخ هواعيد هحددة لمتواصل هع العهلاء ، ووضع الهي

الهيهة بالنسبة لمعهلاء. وتتضهن قائهة العهلاء أسهاء العهلاء، وأرقام ىواتفيم ، وعناوينيم ، 
 .(R. Coltmana et al,2011)  ، والبريد الالكتروني الخاص بالعهلاء وتفصيلاتيم
 (:Document Management) إدارة الوثائق -

لدى الهنظهة العديد هن الوثائق التي تستخدهيا في تعاهلاتيا البيعية هع العهلاء ،  يوجد      
وبالتالي فان  ،، قوائم الأسعار ، وتفاصيل خصائص السمعة  الكتيباتوهن الأهثمة عمى ذلك 
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ىذا النظام يساعد الهنظهة عمى إدارة ىذه الوثائق بطريقة تساعد عمى استخداهيا والوصول إلييا 
 . M.Lambert ,2010))  وعند الطمب بسيولة

 (:Event Management) إدارة الأحداث -
يساعد ىذا النظام رجال البيع و إدارة الهبيعات عمى تخطيط وتنفيذ ورقابة وتقييم هجهوعة       

يهكن القول أن إدارة وبشكل عام الأحداث التي تخص العهلاء، هثل الهؤتهرات و الهعارض . 
، أصحاب الهصالح ،  الحدثمية هعقدة كونيا تحوي عدة أطراف )صاحب تعتبر عه الأحداث

. (Kolbe and Brenner , 2005) ، الههولين ، الهتحدث وغيرىا(  الشركاء، الأعضاء
وبالرغم هن تعقد العهمية ، إلا أن ىذا التطبيق الحاسوبي يحوي العديد هن الوسائل و الأدوات 

التقويم الزهني ، التسجيل الالكتروني ، إدارة العلاقات  ايوهن الهساعدة عمى تنظيم حدث هعين.
هع الشركاء ، التقارير الخاصة بكل حدث وتحميلاتو، إضافة إلى الأدوات الخاصة بإدارة أعداد 

 .(palmer et al , 2006)   الحضور وأدوات التواصل هعيم

 
   .أتمتة أنشطة الخدمة 
هستخدهة بأنيا "هجهوعة هن التطبيقات الحاسوبية ال أتهتة الأنشطة الهتعمقة بالخدهةتعرف      

 Buttle)الإدارة هن اجل تحقيق الأىداف الهرتبطة بالعهل لدعم عهل هوظفي الخدهة و 

,2009). 

بالنسبة لمهنظهات وخاصة الذي تمعبو  بالدور اليامأتهتة الأنشطة الهرتبطة بالخدهة  تتهيز     
التي وفرت الجيد و التكمفة بالنسبة لمهنظهات وساعدت  يةبالتقنأنيا أدت إلى استبدال العهالة 

ظيرت العديد هن التطبيقات التي تساعد عمى  لقدعمى انجاز الأعهال بسرعة وبكفاءة وفعالية ، 
بشكل )الآلة التي ترد عمى العهلاء بشكل اتوهاتيكي(. و وهنيا أتهتة الأنشطة الهتعمقة بالخدهة 

شطة الهتعمقة بالخدهة تتراوح بين أتهتة جزء هن الأنشطة وصولًا ن أتهتة الأنأيهكن القول بعام 
التي يجب تصنيف الأنشطة ب( David Collier) قام ولقدإلى أتهتة الأنشطة بشكل كاهل، 

 (:Fitzsimmons,2006) التصنيف التالي وفقأتهتتيا 
 

 (:Fixed Sequence)الأتمتة المييكمة المحددة مسبقاً  -

وهحدد وروتينية يتم انجازىا بشكل هتكرر وثابت  عمى تطبيق خطوات هتتالية ا النوعيقوم ىذ    
ضهن شروط هحددة وثابتة ، وبالتالي يوجد صعوبة في تعديل أي هعموهة ضهن  بشكل دقيق

ىذه الإجرائية. وهن الأهثمة عمى ىذا النوع هن الخدهات: هواقف السيارات و الحاجز الهتحرك 
 .M.Lambert , 2010))   ئي عند دخول وخروج السياراتالذي يفتح ويغمق بشكل تمقا
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 (:Variable Sequence)الأتمتة وفق مراحل غير محددة مسبقاً  -
يعتبر ىذا النوع ههاثل لمنوع الأول هع وجود اختلاف في إهكانية تعديل الهعموهات       

 Automated) ليالصراف الآ الخاصة بالإجرائية. و هن الأهثمة عمى ىذا النوع هن الخدهات
Teller Machine .) 

 (:Playback)إعادة التشغيل  -
الهجيب  يتم انجاز هجهوعة هن العهميات التي تعتهد الذاكرة . وهن الأهثمة عمى ذلك      
 (.Telephone Answering Machine) الآلي 

 (:Expert System)النظام الخبير  -
اجية استخدام هحددة ، إضافة إلى قاعدة بيانات وىنا يتم استخدام برناهج حاسوبي لو و       

ث أو أي خمل يظير دبشكل أساسي لاكتشاف أي عطل يحالنظام الخبير يستخدم . هرتبطة بو 
وهن الأهثمة عمى ىذا النوع هن الخدهة ىو  . آليأثناء سير العهل ، هن خلال إعطاء إشعار 

 .(R. Coltmana et al,2011)  حد الهصاعد يحوي عمى خمل هاأن أظيور إنذار ب
 (:Totally Automated System) أتمتة الخدمة بشكل كامل -

وىنا يتم استخدام الهعدات و الأجيزة الحاسوبية اللازهة لتوصيل السمعة أو الخدهة       
لمعهلاء بشكل نيائي . وهن الأهثمة عمى ىذه الخدهات عهمية تحويل الأهوال عن طريق 

 .الهصرف
      

   

 (: Customer Related Database) قواعد البيانات المتعمقة بالعملاء  3/ٖ/ٚ
تهتمك الهنظهات العديد هن قواعد البيانات الهرتبطة بالعهلاء ، فالهنظهات كبيرة الحجم       

نوع لأنظهة العهلاء و كل  21وهنيا هنظهات الخدهات الهالية يهكن أن تحوي عمى أكثر هن 
و  (corner and hinton , 2002)نات هنفصمة وخاصة هنيا يحوي عمى قاعدة بيا

(O’Leary et al ,2004). 

و  بيمتتضهن هعظم قواعد البيانات الهتعمقة بالعهلاء هجهوعة هن الهعموهات الهتعمقة     
هنيا  كل يتضهنو سطر وأعهدة. أول هن بحيث يتكون كل جد ،خاصة جداول الهصنفة ضهن 

ويوجد  التعاهلات هع الهنظهة( . –الهنتجات  –العهلاء هعموهات تتعمق بهعموهة هحددة )
و  ( Buttle , 2009)وىي  هجهوعة هن الخطوات لبناء قواعد البيانات الهتعمقة بالعهلاء

(WU, 2002:) 
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   :تحديد الوظائف التي تغطييا قاعدة البيانات 
تيجي والتشغيمي تساعد قواعد البيانات إدارة علاقات العهلاء عمى الصعيد الاسترا      

فعمى الصعيد  .(O’Leary et al ,2004و ) (Kim and Kim , 2009 )والتحميمي 
  -العروض الهقدهة  –الاستراتيجي تحتاج إدارة علاقات العهلاء لهعموهات عن )السوق 

. أها عمى الصعيد التشغيمي فتحتاج إدارة علاقات (الأداء  –الهنافسين  –القنوات  –العهلاء 
إلى هجهوعة هن البيانات الهتعمقة بالعهلاء وذلك لمهساعدة في حل الهشاكل اليوهية العهلاء 

 : (R. Zablah et al . 2012)  التي تواجو الهنظهة وهنيا

يحتاج الهوظف الهسؤول عن الرد عمى استفسارات العهلاء عن طريق الياتف إلى  -
ة و الرد عمى الوصول إلى سجلات تتضهن هعموهات العهيل لمتهكن هن الاستجاب

 استفسارات العهلاء بالشكل الصحيح.
يحتاج الهوظف الهسؤول عن الاستقبال في الفنادق إلى هراجعة البيانات التاريخية لمزبائن  -

جل تقديم الخيارات الهفضمة لمعهيل تمقائيا بناء عمى خبرتو السابقة )يفضل غرفة أهن 
 (. نحةالأجأو  الهفردةالغرف  –هدخن أو غير هدخن  –هعينة 

يحتاج رجل الهبيعات إلى هراجعة البيانات التاريخية لحسابات وتعاهلات العهلاء لهعرفة  -
 التطور الذي يطرأ عمى حساب العهيل.

 
أها عمى الصعيد التحميمي فإن إدارة علاقات العهلاء تحتاج إلى هجهوعة هن البيانات     

شطة البيعية و التسويقية و الخدهات، والتي الهتعمقة بالعهلاء وذلك لدعم القرارات الهتعمقة بالأن
أيضاً.  ليمتيدف بشكل أساسي إلى تحسين القيهة الهتأتية هن العهلاء وتوصيل أفضل قيهة 

 :(palmer et al , 2006)   وهن الأهثمة عمى ذلك
تحتاج شركات الاتصال إلى العهل عمى الاحتفاظ بالعهلاء الذين لدييم نية واضحة في  -

 زودي خدهات هنافسة.التحول إلى ه
ترغب بعض الفنادق بتقديم وترويج بعض العروض الخاصة بعطمة نياية الأسبوع  -

وتقديهيا إلى الزبائن الذين اظيروا رضا واضح عن خدهات الفندق هن خلال استبيان 
 رضا العهلاء. 
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    :تحديد نوعية المعمومات التي تتضمنيا قاعدة البيانات 
م أكثر الأشخاص قدرة عمى تحديد نوعية الهعموهات الهطموبة ضهن يعتبر الهوظفون ى     

أو خدهية. وهن  بيعيةالهنظهة ، وذلك كونيم عمى احتكاك دائم بالعهلاء لأىداف تسويقية أو 
 :الأهثمة عمى ذلك

قد يرغب هوظفو التسويق التعرف عمى عدد الأشخاص الذين قاهوا بالاطلاع عمى  -
( و Click to open rate CTORهمة الإعلانية )الإعلان الالكتروني ضهن الح

(Click through rate إضافة إلى الرغبة بالتعرف عمى تفضيلات العهلاء هن ،)
إضافة إلى رسالة التحية التي تظير  ,(html or plain text)حيث هحركات البحث 
 .الآنسة( -السيد –لمعهلاء )الاسم الأول 

هعموهات عن السوق  ،تمفة هن الهعموهات وهنياالإدارة العميا إلى نوعية هخ تحتاج -
بشرائيا، وىل  الخدهات التي يقوم العهلاء السمع أو، العهلاء الهستيدفون ، الهستيدفة 

هجهوعة  بوجوديهكن القول بشكل عام ، و  .العهلاء بالشراء هن هنظهات هنافسة  يقوم
يا )هعموهات هن الحقول الضرورية بهعموهات العهلاء هعموهات عن العهيل وهن

الفرص الهتاحة  -هعموهات عن تعاهلات العهيل هع الهنظهة  -تاريخية عن العهيل 
 طريقة التواصل الهفضمة(. -
 

   :تحديد مصادر المعمومات 
يهكن عهلاء هن هصادر داخمية وخارجية . يهكن الحصول عمى الهعموهات الهتعمقة بال      

 وهنيا:هن عدة هصادر  الداخمية الحصول البيانات
رجال التسويق عن حجم السوق و السوق الهستيدفة و تفضيلات العهلاء و  بيانات -

 القنوات التوزيعية ، إضافة إلى الهنتجات و الخدهات.
 –رجال الهبيعات عن الهشتريات التاريخية لمعهلاء وبشكل أدق )التكرار  بيانات -

هعموهات  –العهيلحجم هشتريات  -الهدة الزهنية بين كل هرة يشتري بيا العهيل
هحددات الشراء الأساسية  -تف العهلاءواشخصية عن العهيل و اسهو و أرقام ى

 أسعار و عروض الهنافسين(. -بالنسبة إلى العهيل
هسؤول قسم خدهة العهلاء عن )هتطمبات العهلاء وتوقعاتيم لهستوى  بيانات -

لاهات العهلاء استع –شكاوى العهلاء  -رضا العهلاء عن الخدهة –الخدهة الهقدم 
 براهج ولاء العهلاء(. –
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 أها البيانات الخارجية فيهكن الحصول عمييا هن خلال :    
 .شركات بحوث السوق -
 .شركات هتخصصة بقواعد بيانات التسويق -
 وتتضهن البيانات الخارجية نوعين هن البيانات:    

 . لأول هرة البياناتالبيانات الأولية: حيث يتم جهع ىذه  -
ت الثانوية: يكون ىذا النوع هن البيانات هوجود هسبقا وغالبا لا يفيد ىذه النوع في البيانا -

كافة الهتطمبات وعند بناء قاعدة بيانات العهلاء يتم دعوة العهلاء إلى هجهوعة هن 
، الأنشطة لمحصول عمى الهعموهات وهنيا دعوة العهلاء إلى هجهوعة هن الهسابقات 

بيانات العهلاء ، إضافة إلى دعوة العهلاء إلى الاشتراك هلء استهارة تتضهن  حيث يتم
 كذلكيجب تسجيل هعموهاتيم الشخصية.  حيثبهجهوعة هن الهجلات أو الصحف و 

 الأهر الذيدعوة العهلاء إلى تسجيل كافة العهميات و الهشتريات التي يقوهون بيا 
مى السمع و الخدهات. يساعد الهنظهة عمى تزويد العهلاء بكافة التحديثات التي تطرأ ع

يتم أيضاً تطبيق براهج ولاء العهلاء و التي تساعد الهنظهة عمى ربط السموك  كها
الشرائي لمعهلاء بكل عهيل عمى حدة و الشريحة التي يقع ضهنيا العهيل. فعندها يقوم 
      العهيل بالهشاركة بيذا البرناهج يقوم بهمئ استهارة فييا هعموهات العهيل وتفضيلاتو

 (palmer et al , 2006). 
 

   :استخدام قاعدة البيانات 
يجب التأكد هن دقة الهعموهات التي تم الحصول عمييا في الهراحل السابقة وهراجعتيا      

حيث يجب أن تقوم الهنظهة بتطوير آلية لمحصول عمى الهعموهات هن العهلاء. بشكل دقيق ، 
التأكد هن أن الهعموهات  كذلك يجب. يم قة هعو الاحتفاظ بأي هعموهة تفيد في تطوير العلا

ىذه  تحتاجالتي تم إدخاليا إلى قاعدة البيانات صحيحة ودقيقة هثمها ىي في الهصدر الأصمي. 
التأكد هن دقة الهعموهات  كها يجب العهمية إلى جيد بشري كبير لموصول إلى هعموهات دقيقة.

انات القيام بإدخال الهعموهات إلى قواعد البيالهدخمة ، حيث قد تظير العديد هن الأخطاء عند 
العناوين . يهكن اتخاذ هجهوعة هن الإجراءات التي تساعد عمى تحسين هثل الخطأ بالاسم ، و 
البيانات ، وذلك هن خلال  االتحقق هن هدى الهوثوقية التي تتهتع بيدقة الهعموهات وهنيا 

كذلك هن النطاق الخاص بالحقول الهطموبة. التأكد هن أن البيانات الهدخمة إلى القاعدة تقع ض
التأكد  كها يجبالتأكد هن وجود قيم الناقصة في أي عهود ضهن أي قاعدة البيانات .  يجب

هن صحة البيانات الخارجية  واستكهال أي نقص أو أي هعموهة نحتاجيا هن هصادر وبيانات 
ى الهنظهات القيام بالتحقق يجب عمبالإضافة لذلك   خارجية وهنشورة هن قبل جيات حكوهية.
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هن عدم وجود أي ازدواجية في البيانات ضهن قاعدة البيانات ، والذي قد يحصل نتيجة عدم 
  اخمية والخارجية التي تم جهعيا التأكد هن انو لا يوجد أي تهاثل في البيانات الد

(Hendricks et al , 2007). 
 

   :حفظ وتحديث قاعدة البيانات 
م تخزين الهعموهات و الاحتفاظ بيا وتحديثيا باستهرار وذلك للاستفادة هن ىذه يجب أن يت      

هجهوعة هن الطرق التي يهكن  توجد .(O’Leary et al ,2004) الهعموهات بالشكل الأهثل
لمهنظهة الحفاظ عمى البيانات بشكل دقيق وهنيا التأكد هن أن الهعموهات التي تم الحصول 

التي  هع العهلاء ، و الحهلات التي تقوم بيا الهنظهة و الاتصالات عمييا هن كافة التعاهلات
 , Chen and Popovich)  قد تم إدراجيا ضهن القاعدة بشكل دقيق وفوري أجرتيا ، 

وبالتالي يجب وضع قواعد ضابطة لمعهمية. فضلًا عن القيام بالتأكد هن عدم وجود أي  .(2003
أخيراً القيام بالتحديث  يانات الهوجودة ضهن القاعدة. وبيانات هضاعفة أو أي ازدواجية في الب

 Siriprasoetsin et al)( و (Yavas and Babakus , 2009  الدائم لبيانات العهلاء

,2011). 

 

 

 الأداء المالي فيالتركيز عمى التكنولوجيا  أثر 4/ٖ/ٚ
الأداء في لوجيا التركيز عمى التكنو توجد هجهوعة هن الدراسات التي بحثت في تأثير       
 دراسة كل هن:  لمهنظهات  وهنيا  الهالي

 R. Coltmana etو) (Keramati et al ,2010)( و 1001)ػبذ انكرٌم و ػلاونت ، 

al,2011 و )(Karvonen, 2010)  وAbukasim and Minai  , 2009)و ) 
 Moreno& Lockett,2005) و )(Mohammed and Rashid , 2012)  و(Chen et 

al,2010.  و(Becker et al , 2009 ) (وWang & Feng,2012(و )Wang et 

al,2008 و ) N.Akroush et al , 2011)( و )Sin et al , 2005 (  و )Yavas and 

Babakus , 2009)  (و  R. Zablah et al , 2012) و(Kaske et al , 2012). 

 لو التركيز عمى التكنولوجياأن إلى  ( Sin et al , 2005) فقد توصلوفي ىذا الصدد ،       
لناحية زيادة ثقة ورضا الأداء التسويقي وخاصة  فيهعنوي وذو دلالة إحصائية تأثير هباشر و 

 الأهر الذي يتفق ونتائج دراسة     ن ىذا سيؤدي بالنتيجة إلى تحسين الأداء الهالي.أو  العهلاء ،
N.Akroush et al , 2011) ) في  الأثر الأكبر نولوجيا كان لوإلى أن بعد التكوالذي توصل

 ( ٜٕٓٓ)عبد الكريم و علاونة ، توصل  وفي الهقابل ، فقدالأداء بشقيو الهالي و التسويقي . 
وأن ىذا التأثير لا يظير بشكل ،  في الأداء الهاليإلى وجود اثر للاستثهار في التكنولوجيا 

وهعدل العائد عمى الهبيعات  صولحيث أن هعدل العائد عمى الأ هباشر ولكنو يحتاج إلى وقت ،
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سيتحسن ويستهر بالازدياد لهدة ثلاثة سنوات عمى الأقل. أها بالنسبة إلى  ، وهعدل نهو الهبيعات
 لهدة ست سنوات عمى الأقل.  بالتحسنهعدل العائد عمى حقوق الهمكية فانو يستهر 

التكنولوجيا لو دور إلى أن استخدام  (Karvonen, 2010) وفي سياق هتصل ، فقد توصل     
يجابي ذو دلالة إحصائية في تحسين الأداء الهالي بالنسبة لمهنظهات هوضوع الدراسة وىذا ها إ

                     و( (Abukasim and Minai  , 2009أكدتو دراسة كل هن 

(Mohammed and Rashid , 2012)  و(Chen et al,2010)  و                             

 (  R. Zablah et al , 2012.) وفي الهقابل ، فقد توصل (Keramati et al ,2010) إلى 
أن عهميات إدارة علاقات العهلاء تتأثر بكيفية ىيكمة هوارد إدارة علاقات العهلاء أكثر هن 

 R. Coltmana et) بينها توصمت دراسة  استخدام الهوارد التقنية في إدارة علاقات العهلاء.

al,2011)  ية عناصر إدارة علاقات أن التركيز عمى التكنولوجيا وحده لا يهكن دون بقإلى
تكاهل عناصر إدارة علاقات العهلاء هع بعض لتحقيق التحسين الهرغوب في  العهلاء إنها يجب

   . الهالي الأداء

إلى  ((Moreno& Lockett,2005، فقد توصمت الدراسة التي قام بيا  ذات السياقوفي     
إلى ضرورة  ، وأضافنولوجيا توفر التكعمى أن نجاح تطبيق إدارة علاقات العهلاء يتوقف 

الأهر الذي  .استخدام وسائل التواصل الاجتهاعي هن اجل تفعيل تطبيق إدارة علاقات العهلاء
جتهاعي دور وسائل التواصل الا والتي أشارت إلى (Kaske et al , 2012)يتفق ونتائج دراسة 

هن خلال تحسين عهمية وذلك العهلاء و تحسين الأداء الهالي في تسييل عهمية إدارة علاقات 
، الأهر الذي يؤدي إلى زيادة في  الهبيعات والوصول يم الاحتفاظ بالعهلاء وعهمية التواصل هع

  .عيمإلى اكبر شريحة هستيدفة ه
استخدام التكنولوجيا في أن إلى  ( Becker et al , 2009) وفي سياق هتصل ، فقد توصل    

 .قة هع العهلاء و الاحتفاظ بالعلاقة هع العهلاءعلايساعد في بناء إدارة علاقات العهلاء 
 الهالي إلى أن الأداء (Yavas and Babakus , 2009)  بالإضافة إلى ذلك ، فقد توصل

ثناء أو التهكين الذي يتم هنحو لمهوظفين  ، يتأثر بشكل كبير بالخدهات التكنولوجية الهستخدهة 
  العهل. 

 

 التركيز عمى إدارة المعرفة ٗ/ٚ
 تعريف إدارة المعرفة:  1/ٗ/ٚ
   ركزتعددت التعاريف التي حاولت تحديد هفيوم إدارة الهعرفة فعمى سبيل الهثال       

(Buttle , 2009 )  عبارة عن عهمية هشيراً إلى أنيا إدارة الهعرفة  تعريفو عمى خطواتفي"
سام الهنظهة هنظهة تيدف إلى جهع وتنظيم وتخزين وتفسير وهشاركة الهعرفة بين كافة أق
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                    و Zaied et al , 2012))  وىذا ها أكده لموصول إلى تحقيق أىداف الهنظهة".

 ((Vidovic , 2010  و(Tsai et al,2011( و )Tohidi&Jabbari , 2012 و )
(Nejatian et al , 2011.) 

في  ا ركز  فقد ( (Huynh and Lin , 2013و  (Strauss and Frost , 2009)  أيا     
قواعد البيانات " هجهوعة   أنيا كيفية الحصول عمييا هبيناً  دارة الهعرفة عمىلإ هاتعريفي

والتكنولوجيا الهستخدهة هن أجل الحصول عمى الهعموهات وهعالجتيا وتحويميا إلى هعارف هفيدة 
  يهكن استخداهيا . 

 
 ة علاقات العملاء أنواع المعرفة في إدار   2/ٗ/ٚ

ة واع رئيسإلى وجود ثلاثة أن (Dous et al , 2005)و  (Wilde , 2011) يشير      
 بالعهلاء وىي: لمهعارف الهتعمقة 

 . معارف حول العملاء 
يتضهن ىذا النوع هن الهعارف هعموهات عن السموك الشرائي لمعهيل ، إضافة إلى                  

   اء الخاصة بالعهيل، فضلًا عن دوافع الشراء وعادات الشر  هدفوعات العهيل وهشترياتو السابقة
(Xu&Walton , 2005). يهكن القول أن الهنظهة تحصل عمى ىذا النوع هن بشكل عام ،  و

أي أن ىذا النوع هن الهعارف يعتبر حصيمة ،  ن التفاعل هع العهلاء بشكل هباشرالهعارف دو 
م بإجراء هجهوعة هن الهقابلات و الهلاحظات و التحميل الذي يهكن تنفيذه هن قبل هنظهات تقو 

 فييا  و التطوير بالبحثالأبحاث التسويقية أو هن قبل الهنظهة نفسيا في حال وجود قسم خاص 
(Lorenzon et al ,2005 ( و )(Vidovic , 2010.  

 . معارف عن العملاء 
تحصل الهنظهة عمى ىذا النوع هن الهعارف عن طريق العهلاء هباشرة إضافة إلى       

حيث يقوم العهيل بإعلام الهنظهة عن رأيو بالهنتجات أو الخدهات  ،توقعاتو في الهستقبل 
يهكن القول أن بشكل عام ،  . و Huo and Chien , 2010)) الهنظهةالهقدهة هن قبل 

التركيز  هن خلال الحصول عمى ىذا النوع هن الهعارفالهنظهة تمعب دوراً حيوياً وهباشراً في 
التواصل هعيم لهعرفة آرائيم حول الهنتجات والخدهات  عمى ردود فعل العهلاء والاستهرار في

 .(Shafia  et al ,  2011) و ( (Moreno& Lockett,2005ة التي تقدهيا الهنظه

 . معارف لمعملاء 
في ىذا النوع هن الهعموهات بهشاركة الهعموهات هع هنظهة هختصة ، يقوم العهلاء       

يام بسد النقص في الهعموهات الحالية، والتي لا تعمهيا وبالتالي تكون الهنظهة ىنا قادرة عمى الق
              جاتيا وخدهاتيا وفقاً ليذه الهعموهاتتعن العهلاء والعهل عمى تطوير وتحسين هن
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 (Kolbe and Brenner , 2005 و )(Chen et al,2010).  يهكن  ىذا الصددوفي ،
هوعة هن الهعموهات التي يتم إرساليا إلى ىو عبارة عن هج القول بأن ىذا النوع هن الهعموهات

العهلاء هن قبل الهنظهة )اتجاه واحد( ، وذلك لجعل العهلاء أكثر قدرة عمى فيم العروض 
 . Huo and Chien , 2010)) الهقدهة ليم

عمى تحسين العهميات التسويقية وذلك هن خلال التركيز يساعد ىذا النوع هن الهعموهات      
ارف التي تساعد عمى خدهة العهلاء في الهستقبل بشكل أفضل )التعرف عمى هجهوعة الهع

اقتراح حمول قادرة عمى  –التنبؤ بحجم الهبيعات الهستقبمي -عمى الاتجاىات الهستقبمية لمعهلاء
     .(Oliveira and Goldoni , 2006)  تحسين الخدهات الحالية( 

 
 المعرفة.مكونات نظام إدارة   3/ٗ/ٚ
و )الفارس ،  ()فريدة ومميانة نظام إدارة الهعرفة هن الأنظهة الفرعية التالية  يتكون      
 (:Lorenzon et al ,2005)( و ٕٓٔٓ
  نظام لقاعدة البيانات يسهح لمهديرين والهوظفين الحصول عمى الهعموهات بأسموب

 كفء وفي الوقت الهحدد. 
  أي الهعموهات الواردة نظام لغوي تنظيهي يسهح لمهوظفين فيم ها تعنيو الأشياء ،

 في قاعدة البيانات ، وتنظيهيا وفق هعرفتيم الخاصة وتقديهيا لبقية الهوظفين .
 .نظام فرعي لشبكة العهل يسهح لمهوظفين الحصول عمى الهعرفة 
  نظام فرعي لمنقل يتم بواسطتو النقل الهباشر لمهعرفة الجديدة التي تم توليدىا بين

 الهوظفين.  
 

  خصائص معمومات العملاء.  4/ٗ/ٚ
كل هن  يجب أن تتهتع هعموهات العهلاء بستة خصائص أساسية كها يشير إلييا        
(Buttle ,2009  ) , (Strauss&Frost,2009)  وMoreno& Lockett,2005) )و 

(Lorenzon et al ,2005و )(Chen et al,2010).:ًوه 

 اهيا بنفس الوقت والاستفادة استخد بحيث يهكن لأكثر هن هستخدم : قابمة لممشاركة
 .هنيا

  تكون الهعموهات قابمة لمنقل هن وسيمة تخزين إلى أخرى ،  بحيث   :قابمة لمتحويل
 أجيزة الحاسب النقالة. ، وعمىإضافة إلى توفر ىذه الهعموهات عمى الانترنت 
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  اء يجب أن تتهتع الهعموهات بالدقة وان تكون هحدثة باستهرار لإعطحيث  :دقيقة
 .هعموهات صحيحة لمعهلاء 

  يجب أن يحصل العهيل عمى الهعموهة الصحيحة الهتعمقة بالاستفسار  :ذات صمة
 الهطروح ، دون التطرق لهعموهات غير هفيدة وليست ذات صمة.

  ، عند الطمب . بحيث يجب أن تكون هتوفرةاستخداهيا في الوقت الهناسب 
 بالسريةهعموهات الخاصة بالعهلاء يجب أن تتهتع ال .  

 
 إدارة المعرفة المتعمقة بالعملاءفوائد   ٘/ٗ/ٚ

الهعرفة تساعد الهنظهات  إدارة أن (Nejatian et al , 2011( و )Wilde,2011) يؤكد      
   :تحقيق العديد هن الفوائد في

  بالنسبة لممنظمة :     
 نيان الفوائد بالنسبة لمهنظهة وهتحقق إدارة الهعرفة العديد ه      

بشكل أفضل  وخاصة بعد جهع الهعموهات  عمى تمبية حاجات العهلاء الهساعدة -
وبالتالي فان الهنظهة ستكون قادرة عمى تحسين ، هن العهلاء وحول العهلاء 

 وتطوير عهمياتيا وتخصيص هنتجاتيا وخدهاتو بها يتوافق هع  حاجات العهلاء.
الحصول عمى  هن خلالوذلك  عمى تطوير وابتكار هنتجات جديدة الهساعدة -

عمى تطوير هنتجات وخدهات ههيزة وجديدة ، والعهل الهعارف الخاصة بالعهلاء 
، الأهر الذي يهكن أن يساىم  بناء عمى الفيم الكاهل لحاجات العهلاء وتوقعاتيم

ن الهنظهة لأ، و ذلك الهدة اللازهة لتطوير واختبار الهنتجات الجديدة في تخفيض 
هسبقة عن حاجات  ةم بتطوير هنتجاتيا بناء عمى هعرففي ىذه الهرحمة تقو 

 العهلاء.
هجهوعة هن الفوائد التي تحققيا  Ranjan and Bhatnagar)  2011, ) ويضيف     

 الهنظهة هن خلال التركيز عمى إدارة الهعرفة وهنيا:
الأسباب التي تجعل  وتحديدعمى التحديد الدقيق لمعهلاء الهربحين ،  الهساعدة -

التنبؤ بالعهلاء الذين يهكن لمهنظهة التعاهل هعيم في  وء هوالين لمهنظهة ، العهلا
 الهستقبل.

حل الهشاكل التي تواجو العهلاء هثل زيادة هعدل الاستجابة  الهساعدة  في -
 والقيام بحهلات ترويجية عبر الانترنت. البريد الإلكترونيبالياتف أو 
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هن  فيض احتهالية التعرض لمهخاطر ،تحميل النهو الهتوقع في ربحية العهلاء وتخ -
 خلال التحديد الدقيق لعهلاء الهنظهة وتصنيفيم وفق ربحية كل هنيم.

تحديد التشكيمة الهناسبة هن السمع و الخدهات التي يحتاجيا العهلاء ، و الوقت  -
 الهناسب لعرض هثل ىذه السمع و الخدهات.

 تساعد الهنظهة عمى تحديد هعدلات ربحية أكثر دقة. -
 لقدرة عمى تحديد أسباب ترك العهلاء لمهنظهة .ا -

 . بالنسبة إلى العملاء 
 يحقق العهلاء العديد هن الفوائد في حال هشاركة بعض الهعارف هع الهنظهة وهنيا      

Zaied et al , 2012)( و )Nejatian et al , 2011:) 

 العهل عمى تحقيق رغبات العهلاء : -
ن إلتفاعل هع الهنظهة وتزويدىا بالهعموهات الهطموبة ، فعندها يقوم العهلاء باف      

تتوافق هع  ذلك هن شانو أن يساعد الهنظهة عمى تقديم هنتجات وخدهات هناسبة
 حاجات ورغبات العهلاء بشكل دقيق لأنيا تتم بناء عمى رغبتيم.

 الحصول عمى هنتجات هبتكرة : -
هعموهاتو هع الهنظهة وىي القدرة  هيزة هن هشاركة يهكن أن يحقق العهيل أيضاً       

عمى أن يكون هن الأوائل الذين استفادوا هن الهنتجات الهبتكرة و الهطورة. وفي 
ن بعض العهلاء لا يدركون الهنافع الهتأتية هن هشاركتيم لمهعموهات هع إالهقابل ف

هات الهنظهة . وبالتالي يجب عمى الهنظهات القيام بتحفيز العهلاء عمى تقديم الهعمو 
التي تساعد الهنظهة في تطوير وابتكار هنتجات جديدة وهنيا تقديم حسوهات لمعهلاء 
الذين يشاركون في تقديم هعموهات لمهنظهة، إضافة إلى تقديم خدهات التوصيل 
الهجاني وتجربة عينات الهنتجات الهبتكرة الجديدة هجاناً ، عمى أن يبدي ىؤلاء 

 ة أو الخدهة الجديدة.العهلاء رأييم وتوقعاتيم عن السمع
 

 مصادر الحصول عمى بيانات العملاء.  6/ٗ/ٚ
  و (Buttle , 2009) إلى  يوجد هصدرين أساسيين لمحصول عمى بيانات العهلاء   

(Kim et al , 2003( و )O’Leary et al ,2004.) 
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   داخمية .مصادر 
بيانات الهالية )الهدفوعات البيانات التاريخية لمهنظهة )بيانات العهلاء(، والوتشهل        

( ، إضافة إلى البيانات التسويقية )هدى الاستجابة credit scoreالسابقة و الائتهان 
  البيانات الهتعمقة بالخدهات الهقدهة لمعهلاء.و ،  بيانات ولاء العهلاء( –لمحهلات التسويقية 

  خارجية.مصادر 
يهكن ذكر هجهوعة  ، حيثيانات الداخمية وىي البيانات التي يهكن لمهنظهة إضافتيا لمب      

لال الاستخبارات الخاصة ، وذلك هن خالخاص بالعهلاءالهتعمقة بنهط الحياة  هن البيانات
 . بالهنظهة

 
 مكونات إدارة المعرفة.  ٚ/ٗ/ٚ

لهراحل وهكونات إدارة الهعرفة.  يوجد العديد هن التصنيفات التي حددت نهوذجاً هتكاهلاً       
              و (Karadsheh et al , 2009  )  توصمت دراسة صدد فقدوفي ىذا ال

(Durgam , 2011 ) و(Tohidi&Jabbari , 2012)  حدد فيو تإلى نهوذج هتكاهل
 الهكونات الأساسية لإدارة الهعرفة كها يمي :

   البنية التحتية لإدارة المعرفة(KM Infrastructure  :)  
الهعرفة.  لإدارةلإدارة الهعرفة العنصر الأساسي في بناء نظام هتكاهل تعتبر البنية التحتية       

جل التطبيق أيعتهد ىذا الهفيوم بشكل أساسي عمى بناء وتغيير الثقافة السائدة في الهنظهة هن 
السميم لهفاىيم إدارة الهعرفة، إضافة إلى نشر الوعي ضهن الهنظهة حول أىهية إدارة الهعرفة . 

دارة الهعرفة الاستراتيجي في اتخاذ قرارات إدور وأىهية  زيادةيدف الأساسي ىو ن الإوبالتالي ف
أكثر فعالية. وهن ىنا فان دعم الإدارة العميا يعتبر هن الأهور الأساسية لضهان استهرار ونجاح 

تتكون البنية التحتية لإدارة الهعرفة حيث  .Oliveira and Goldoni , 2006))  إدارة الهعرفة
 هن :

 (:Knowledge Discovery)اكتشاف الهعرفة  -
تقوم ىذه الهرحمة عمى عهمية اكتشاف الهعرفة والبحث ضهن الهعموهات الهوجودة هسبقاً       

لدى الهنظهة ضهن هستودعات البيانات، وذلك باستخدام التنقيب في البيانات لاستخراج 
 .Vidovic , 2010))  هعموهات وهعارف جديدة يهكن الاستفادة هنو

 (:Knowledge Capture)الحصول عمى الهعرفة  -
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تقوم الهنظهة في ىذه الهرحمة بالحصول عمى الهعارف هن خلال عدة هصادر وهنيا       
عهمية التعمم التي تقوم بيا  إلى إضافة وشركات البحوث و التطوير، ، الهنظهات الاستشارية

 .(Tsai et al,2011)( و (Zaied et al , 2012 هن خلال تعاهلاتيا هع العهلاءالهنظهة 
 (:Knowledge Creation)تكوين الهعرفة  -

يتطمب تكوين الهعرفة توفر هصادر داخمية وخارجية لمهعموهات ، بالإضافة إلى توفر       
الكوادر البشرية الهؤىمة لهعالجة الهعموهات ، بحيث تكون الهعرفة هبتكرة وذلك لإحداث التغيير 

الهعارف الجديدة هن خلال دهج عدد هن  بتكوينهنظهة ضهن ىذه الهرحمة تقوم الالهطموب. 
تركز ىذه كها الهعارف الداخمية والخارجية الهتوفرة لدييا لموصول إلى صيغة جديدة وهفيدة. 

عمى تقديم خدهات أفضل تمبي حاجات  تكون قادرةالهرحمة عمى تطوير هنتجات وأفكار جديدة 
 .(ٕٔٔٓمميانة ، )فريدة و   العهلاء الهتجددة

   تقييم المعارف(Knowledge Evaluation:) 
تساعد ىذه الهرحمة عمى عهمية التقييم والتأكد هن دقة وصلاحية الهعارف الهجهعة هن       

. يهكن أن يتم تقييم الهعارف بناء عمى  Huo and Chien , 2010)) هصادر عديدة
إضافة إلى أن التقييم يساعد عمى التأكد هن  ارتباطيا بطبيعة عهل الهنظهة واستراتيجياتيا ،

أن الهعموهات التي سيتم استخداهيا في هراحل لاحقة قيهة وهفيدة وذلك قبل استخداهيا في 
أن الهعارف الحالية لا تحوي أي نقص ولا هن ضرورة التأكد بالإضافة إلى الهراحل اللاحقة. 

 .(Kim et al , 2003) تحتاج الهزيد هن التحميل
  ية المعارف تصف(Knowledge Filtering:) 

يتم في ىذه الهرحمة إعداد الهعارف الهجهعة ليتم تخزينيا في الهرحمة اللاحقة وذلك بعد       
وفي ىذا الصدد ، يجب ، تيا نيفيا ضهن هجهوعات وذلك حسب طبيعأن تقوم الهنظهة بتص

هن قبل أشخاص  ياضأىهية وسرية الهعموهات ووضع قيود عمى استخدام بع التأكيد عمى
يتم تجهيع وترتيب الهعارف بطرقة واضحة تسيل الوصول إلييا في  كذلك يجب أنهحددين. 

 جل استخداهيا وهعالجتيا.أالهستقبل هن 
   تخزين المعارف(Knowledge Repository:) 

ضهن قواعد البيانات ، يتم ضهن ىذه الهرحمة الاحتفاظ بالهعارف الهصنفة       
، والعهل عمى إدخال كافة التعديلات والتحديثات التي بيانات الخاصة بالهنظهة وهستودعات ال

تطرأ عمى ىذه الهعارف باستهرار. وهن الأهثمة عمى ىذا النوع هن الهعارف ىو الصفحات 
 .(Shafia  et al ,2011)  ءالصفرا
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 مشاركة المعارف (Knowledge Sharing:) 
ن كة الهعارف هع كافة أقسام الهنظهة ، وذلك لأيتم ضهن ىذه الهرحمة نشر وهشار       

، فضلًا عن ضرورة اليدف الأساسي لإدارة الهعرفة ىو ضهان استهرارية تدفق الهعموهات 
 Huo and))توفير ىذه الهعموهات في الوقت الهحدد عند طمبيا هن أي قسم في الهنظهة 

Chien , 2010 . 

   أداء إدارة المعرفة(Knowledge Performance:) 
يتم ضهن ىذه الهرحمة تقييم كافة الهراحل السابقة ونظام إدارة الهعرفة بشكل كاهل ،      

وذلك بها يتوافق هع أىداف واستراتيجيات الهنظهة. حيث يعتبر اليدف الأساسي لإدارة 
بشكل الهعرفة ىو الاستثهار الأهثل لمهعارف الهتاحة لموصول إلى تحسين أداء الهنظهة. و 

 ن ىذه الهرحمة تشكل هعياراً لتقييم الأداء بشكل عام.أن القول بيهكعام ، 
 

 استراتيجيات إدارة المعرفة.  ٛ/ٗ/ٚ
توجد هجهوعة هن الاستراتيجيات الهستخدهة في إدارة الهعرفة والتي تعتبر هن عواهل       

 , Arab et al)النجاح الأساسية الخاصة بإدارة علاقات العهلاء يهكن تمخيصيا وفق ها يمي 

 :( Ali et al , 2013( و ) 2011

 مستودعات البيانات 
 كبيرتعتبر هستودعات البيانات احد الحمول الأساسية بالنسبة لمهنظهات التي لدييا كم       

  تساعد في تحقيق أىداف الهنظهةهن البيانات و التي يجب تحويميا إلى هعموهات هفيدة و 

Chen and Popovich , 2003)). أن يستوعب حجم هن الهستودعات ا النوع يهكن ليذ
دخاليا . كبير هن الهعموهات  عهمية تحميمية ليتم استخراج  فيحيث يتم تجهيع البيانات وا 

 .Hendricks et al , 2007))  هنيا هعموهات هفيدة

 منافذ البيانات 
في  تعتبر جزء هن هستودعات البيانات وهصنفة ضهن تصنيفات فرعية وذلك لاستخداهيا      

هن الإستراتيجية. فهثلًا يوجد هنافذ بيانات خاصة بالتسويق و الهبيعات تساعد عمى  جزء هعين
 في ىذا الهجال.ة هن القرارات الإستراتيجية الهفيدة اتخاذ هجهوع

  التنقيب في البيانات 
طة الاستراتيجيات الهساعدة في الوظائف و الأنش إحدىعهمية التنقيب في البيانات  تعتبر      

التسويقية و البيعية و الخدهية و التي تعتهد عمى الاستراتيجيات الوصفية و التنبؤية عند 
ن أيهكن القول ببشكل عام و  . (Chen and Popovich , 2003)  استخدام البيانات
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إستراتيجية التنقيب في البيانات تستخدم بشكل كبير في قواعد البيانات التشغيمية لموصول إلى 
 وبشكللعهلاء ، إلا أنيا يهكن أن تستخدم أيضاً في هنافذ وهستودعات البيانات. هعارف عن ا

يجعل التنقيب في البيانات أكثر جاذبية و اقتصادية ىو السرعة في هعالجة البيانات و تخفيض 
 .(Buttle,2009) تكاليف التخزين و توفر البرهجيات الهلائهة

 

و Hendricks    et al , 2007) ) ت العهلاء التنقيب في البيانات إدارة علاقا يساعد   

(O’Leary et al ,2004 )ًػه : 

  التوصل إلى ترابط في البياناتAssociation  : 
يهكن أن تدل البيانات عمى أن العهلاء الذين يشترون حمويات قميمة الدسم ىم العهلاء        

 الأكثر تركيزا عمى الهنتجات الصحية و الأعشاب وغيرىا.
  صل إلى علاقات منطقيةالتو  :Sequential patterns 
و التي تركز عمى قاعدة إذا بيانات تظير العديد هن العلاقات ، عند تطبيق التنقيب في ال      

إذا قام العهلاء بشراء الأحذية الرياضية في شير نوفهبر فو هاذا ؟ في دراسة سموك الهستيمك. 
بشراء هعطف هطري  خلال الستة أشير هيل العلن يقوم انو % 41نو يوجد احتهال إ، ف

 .الهقطعياللاحقة. وىذه الهعموهة تهثل فرصة لمهنظهة لاستخدام إستراتيجية البيع 
   التصنيفClassifying : 

يهكن  ، فهثلاً   mutually exclusiveيهكن أن يتم تصنيف العهلاء إلى هجهوعات        
وهون بإيصاليا إلى الهنظهة، وهن ثم يهكن تصنيف العهلاء الحاليين وفق القيهة التي يق

تخصيص كل هجهوعة  وتحديد خصائصيا. وبالتالي فعند الحصول عمى عهيل جديد يهكن أن 
 يتم تحديد القيم التي يهكن الحصول عمييا هن ىذا العهيل بشكل أدق.

 التجميع clustering  : 
دة ضهن أعضاء الشريحة يتم تصنيف العهلاء ضهن هجهوعات لتخفيف الفروق الهوجو       

 الواحدة ، وزيادة الفروق بين الشرائح الهختمفة.
  التنبؤPredicting: 

هن خلال استخدام البيانات التاريخية لهشتريات العهيل لمتنبؤ بالسموك الشرائي        
 الهستقبمي و صافي التدفقات النقدية الهتوقع الحصول عمييا.

الكشف عن  فيإلى أن التنقيب في البيانات يساعد  ( Strauss&Frost,2009)ويضيف      
هعموهات لم تكن ليا أىهية أو لم تكن واضحة ، ولكن بعد هعالجة ىذه البيانات يهكن التوصل 

 إلى هعموهات هفيدة عن العهلاء.
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 الأداء المالي فيالتركيز عمى إدارة المعرفة  أثر  ٜ/ٗ/ٚ
الأداء الهالي  فيالتركيز عمى إدارة الهعرفة أثر  توجد هجهوعة هن الدراسات التي بحثت في     

 وهنيا دراسة كل هن:

N.Akroush et al , 2011)و ) (Sin et al , 2005  ، و1090(  و )انفارش ) 
(Zaied et al , 2012 ( و )Nejatian et al , 2011   ، و 1099( ، )فرٌذة ومهٍانت )

(Vidovic , 2010 و )Huo and Chien , 2010) و  )(Mohammed and Rashid , 

 , Soliman( و) (Huynh and Lin , 2013و ( (Moreno& Lockett,2005 و  (2012

2011.) 

ليا تأثير هباشر  إدارة الهعرفةإلى أن  ( Sin et al , 2005)توصل قد وفي ىذا الصدد ، ف      
أكثر هنو عمى الرضا(  -و هعنوي وذو دلالة إحصائية عمى الأداء التسويقي وخاصة )الثقة 

العائد  –الأداء الهالي. وان ىذا سيؤدي بالنتيجة إلى تحسين الأداء الهالي )العائد عمى الهبيعات 
 N.Akroush et   يٍوىذا ها أكدتو دراسة كل عمى الاستثهار( لمهنظهات هوضوع الدراسة . 

al , 2011)  و )(Mohammed and Rashid , 2012)   و(Soliman , 2011).  
ليها تأثير ذو دلالة  نإلى وجود عاهمي (Vidovic , 2010) توصل وفي ذات السياق ، فقد      

قياس وتقييم أداء و الأداء الهالي وىها ثقافة هشاركة ونقل الهعرفة بين الهوظفين ،  فيإحصائية 
يجابي في إ أثرإلى أن إدارة الهعرفة ليا  (ٕٓٔٓ،  الفارس) توصل كذلك فقدإدارة الهعرفة. 

بالإضافة  .(Zaied et al , 2012)وىذا ها أكدتو دراسة .اليين الأداء التنظيهي وخاصة الهتحس
إلى أن تطبيق إدارة الهعرفة يؤدي بالنتيجة إلى  (Nejatian et al , 2011)  لذلك ، فقد توصل

تحسين الرضا و الولاء لمعهلاء، وذلك بسبب التعرف عمى العهلاء الههيزين وخدهتيم بشكل 
يجابية ذات دلالة إحصائية بين إ علاقةإلى وجود  (ٕٔٔٓ)فريدة ومميانة ، بينها توصل  أفضل.

ستساىم بطريقة غير هباشرة في تحسين ربحية  وأن ىذه العلاقةإدارة الهعرفة والأداء التنظيهي 
يجابية بين كل إإلى وجود علاقة  ((Huo and Chien , 2010بينها توصمت دراسة  الهنظهة.
هكانات الهنظهة وكل هن لهعرفة اهن إدارة ا  . الأداء الهالي و التسويقيلخاصة بالسوق وا 

إلى أن إدارة الهعرفة والإهكانات ( (Moreno& Lockett,2005 ، فقد توصل وفي الهقابل    
 التنظيهية تحتل الهرتبة الأولى في تطبيق إدارة علاقات العهلاء. وفي سياق هتصل ، فقد توصل

Huynh and Lin , 2013) )  إلى أن إدارة الهعرفة )نشر الهعرفة بين الهشرف والهرؤوسين و
نشر الهعرفة بين الهوظفين و نشر الهعرفة بين الأقسام والحصول عمى الهعرفة هن هصادر 

يجابي ذو دلالة إحصائية في الأداء الهالي )العائد إ أثرهختمفة وهتنوعة و استخدام الهعرفة ( ليا 
  د عمى حقوق الهمكية(. العائ -عمى الأصول 
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 قناعة ودعم الإدارة العميا  ٘/ٚ
تمعب الإدارة العميا في الهنظهة دوراً ىاهاً في توفير البيئة الهثالية لتطبيق إدارة علاقات       

 ( و Burgess and King , 2008( و ) Chen and Popovich , 2003) العهلاء 

Moreno& Lockett,2005) )( وDutu & Hălmăjan, 2011(و )Ali et al , 2013 ) 
، حيث يجب أن يتوفر لدى الإدارة العميا في الهنظهة الوعي و الهعرفة الكافية بأىهية إدارة 
علاقات العهلاء ، فضلًا عن ضرورة توفر صورة واضحة بالنسبة للإدارة العميا عن الاستراتيجيات 

هتابعة تطبيق ىذه الاستراتيجيات بالشكل  الخاصة بإدارة علاقات العهلاء ، إضافة إلى القدرة عمى
 –الهوظفين  –الهوارد الهادية  –الأهثل ، وذلك هن خلال توفير الدعم و الهوارد اللازهة )الوقت 

 . (Krasnikov et al , 2009)التكنولوجيا(  –بيئة عهل هناسبة 
التي يهكن أن  وفي ذات السياق ، يتوجب عمى الإدارة العميا التغمب عمى كافة الصعوبات   

يجاد الحمول الهلائهة. بالإضافة إلى ضرورة القيام  تعترض سير تطبيق إدارة علاقات العهلاء وا 
بالتواصل الهستهر هع هوظفي الهنظهة واطلاعيم عمى رؤية وأىداف الهنظهة فيها يخص تطبيق 

ها يخص التركيز إدارة علاقات العهلاء ، وتوضيح كافة الأهور الهتعمقة بثقافة الهنظهة خاصة في
عمى العهلاء و ضرورة الهحافظة عمى علاقات طويمة الأجل هعيم وخدهتيم بالشكل الأهثل 

(Siriprasoetsin et al ,2011). 
 , Mendoza  et al( و )Arab et al , 2010) كل هن  قام وفي سياق هختمف ، فقد ركز   

الأبعاد الأساسية لدعم الإدارة عمى بناء نهوذج واضح لتحديد  (Sear et al,2007و ) (2007
النجاح الأساسية  لحد عواهأوالتي تعتبر العميا ، وقد تم التوصل إلى هجهوعة هن الأبعاد 

 : وىي لمتطبيق السميم لإدارة علاقات العهلاء

 

 دعم والتزام الإدارة العميا:   ٔ/٘/ٚ

ة ودقيقة لإدارة علاقات يجب أن تمتزم الإدارة العميا في وضع وتحديد إستراتيجية واضح      
                                   و (Almotairi , 2009) يشير كل هن . وفي ىذا الصدد ،العهلاء

 (Chen and Popovich , 2003( و )Dutu & Hălmăjan, 2011) دعم والتزام  إلى أن
ضرورة القيام بتدريب الإدارة العميا لو دور ايجابي في تطبيق إدارة علاقات العهلاء ، فضلا عن 

                              جل القيام بتنفيذ إدارة علاقات العهلاء بشكل صحيحأالهدراء و الهوظفين في الهنظهة هن 

 (Burgess and King , 2008 ). 

 

 التحديد الدقيق لإستراتيجية إدارة علاقات العملاء:   ٕ/٘/ٚ

ديد الدقيق و الواضح لاستراتيجيات إدارة علاقات يتوجب عمى الهدراء في الهنظهة التح     
ربط إستراتيجية إدارة  بالإضافة إلىالعهلاء والعهل عمى توصيميا إلى كافة الأقسام في الهنظهة ، 
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الإدارة العميا لمهنظهة برصد  هع ضرورة قيامعلاقات العهلاء بإستراتيجية الهنظهة ككل ، 
 .(Ko et al ,2007)  نشطة الهرتبطة بإدارة علاقات العهلاءلتطبيق الأ الهالية الكافيةالإهكانات 

 
 لاء مالتحقق من التزام الإدارة العميا بتطبيق إدارة علاقات الع  ٖ/٘/ٚ

يتوجب عمى الإدارة العميا القيام بالتحقق هن إن الهدراء يقوهون بتطبيق إستراتيجية إدارة       
الضعف التي حصمت عند التطبيق وعدم الوقوع علاقات العهلاء ، و العهل عمى حل كافة نقاط 

 بيا في الهرات القادهة.
 عمى ضرورة تمقي( (Moreno& Lockett,2005  دراسة وفي ىذا الصدد ، فقد أكدت    

الهوظفين والهدراء في الهنظهات التدريب والتشجيع الكافي هن اجل تطبيق إستراتيجية إدارة 
دعم أن  ( Sear et al,2007)ات السياق ، فقد اعتبر وفي ذعلاقات العهلاء بالشكل الصحيح. 

وفي سياق  . حد العواهل الأساسية الهساعدة في تطبيق إدارة علاقات العهلاءأوالتزام الإدارة العميا 
الإدارة العميا في الهنظهة في توفير  عمى ضرورة قيام (Almotairi , 2009)هختمف ، يؤكد 

قيام ضرورة ية لتطبيق إدارة علاقات العهلاء ، هشيراً إلى ة والكافالهوارد الهادية والبشرية الهلائه
الهنظهة بتوفير الكوادر الهؤىمة والتي لدييا الهعرفة الكافية في إجراءات تطبيق إدارة علاقات 

التغذية العكسية لكافة هراحل إدارة هع التأكيد عمى توفير  ، العهلاء لخدهة العهلاء بشكل صحيح
ضرورة في  (Goodman,2009) يتفق هع ها أكدهالتي تم تنفيذىا. وىذا علاقات العهلاء 

الاختيار السميم لمكوادر البشرية الهؤىمة والقيام بتدربيا بالشكل الهلائم وتوفير كافة الهعموهات 
اللازهة ليم لاستخداهيا في خدهة وحل هشاكل العهلاء، فضلا عن تهكين الهوظفين وهنحيم 

 الجة أي هشكمة تواجييم عند تعاهميم هع العهلاء.الصلاحيات اللازهة لهع
ن الهنظهة لن تكون قادرة عمى تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء أيهكن القول ببشكل عام و     

            وفي ىذا الصدد يشير بتبني الهفيوم وتطبيقو. الإدارة العميادون وجود نية لدى 
(Vella and Caruana,2010 ) لتعرف عمى الهنافع الهتوقعة وسيولة الاستخدامإلى ضرورة ا 
واستخدام إدارة علاقات تطبيق  في، كهتغيرين أساسيين لتحسين رغبة ونية الإدارة والهوظفين  

الأهر يحتاج إلى توفير بيئة هناسبة لمتطبيق هن قبل الإدارة العميا، إضافة إلى  العهلاء ، وأن
قدراتيم وهياراتيم )الهرتبطة باستخدام التكنولوجيا و توفير التدريب اللازم لمهوظفين لتحسين 

، عتهد بشكل أساسي عمى هدى تقبميم لمتغييرتوبالتالي فإن عهمية إقناع الهوظفين  ، الحاسوب(
يجب حل ىذه  ، وهن ىناهجهوعة عواهل داخمية شخصية و خارجية  تكون هبنية عمى والتي

، وذلك  يفية استخدام نظام إدارة علاقات العهلاءالهشاكل هن خلال تدريب الهوظفين وتعريفيم بك
إضافة إلى ضرورة بقاء الهوظفين عمى ،  لزيادة خبرتيم في استخداهو و زيادة سيولة الاستخدام
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لا سيكون  إطلاع عمى أي تحديث يطرأ عمى نظام إدارة علاقات العهلاء هن قبل الهدراء. وا 
                   فع التي يهكن أن تفيد الهنظهةالإنفاق عمى الهفيوم غير هجد بالرغم هن الهنا

 (Burgess and King , 2008 ) . 

إلى أن عنصر الالتزام  هن قبل الإدارة العميا   ( Krasnikov et al , 2009)ويضيف     
قيام يمعب دورا ايجابيا في تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء وتحسين الأرباح ، وذلك هن خلال 

إضافة إلى ضرورة قيام هسؤولي قسم  براهج خاصة في إدارة علاقات العهلاء.وضع الإدارة ب
  . التسويق بدعم الهوظفين وتشجيعيم عمى تطبيق براهج إدارة علاقات العهلاء

الإدارة العميا  ضرورة قيامعمى   ((Rahman, et al , 2011 وفي ذات السياق فقد أكد     
 –العهميات  –الإستراتيجية ب)وذلك هن خلال الاىتهام هنظهة ، بتوحيد كافة الجيود التنظيهية لم

ق التكاهل بين ثلاثة عناصر أساسية وىي ) يتحق هع التأكيد عمىالتدريب ( ،  –دعم الهوظفين 
الإدارة و التكنولوجيا والهيارات الخاصة بالهوظفين (، لموصول إلى تحسين الأداء الخاص 

 بالهنظهة وهنو الهالي.
دعم  الدور الإيجابي الذي يمعبوإلى  ((Becker et al , 2009 ىذا السياق ، يشير وفي      

الإدارة العميا في التأثير عمى العلاقة بين الأداء التنظيهي الخاص بالهنظهة وتحسين أداء إدارة 
عهمية الحصول عمى العهلاء و الاحتفاظ بيم لأطول فترة بعلاقات العهلاء وخاصة فيها يتعمق 

 ههكنة.
عمى دور وأىهية توفر التزام  ((Dutu and Hălmăjan , 2011 وفي سياق هتصل يؤكد 

الإدارة العميا بتبني هفيوم إدارة علاقات العهلاء وذلك هن خلال استخدام التكنولوجيا الهلائهة 
 وقواعد البيانات.

التنظيهية أن الاتجاىات الإدارية و  عمى)   Karvonen ,  2011) وفي الهقابل فقد أكد     
الغير هشجعة عمى تحفيز الاستثهار التسويقي في هجال إدارة علاقات العهلاء ستؤدي إلى نتائج 

ن دعم الإدارة العميا يعتبر هن العواهل الأساسية إسمبية عمى الأداء الهالي لمشركات. وبالتالي ف
ير هن قبل الهوظفين كها دلت نتائج الدراسة عمى أن هقاوهة التغي لنجاح إدارة علاقات العهلاء.

                         يعتبر أحد الهعوقات الرئيسة لتطبيق إدارة علاقات العهلاء بالشكل الأهثل

(Gupta and Shukla ,2002). 
دعم الإدارة العميا وحده  عمى أن ( Arab et al , 2010)وفي سياق هختمف، فقد أكد       

الهنظهات التي تدعم وتتبنى تطبيق إدارة  رة وضعهشيراً إلى ضرو يعتبر غير كاف لوحده ، 
علاقات العهلاء خطط زهنية واضحة لانجاز الهيام الخاصة بإدارة علاقات العهلاء ، إضافة إلى 
تحديد هيزانيات تساعد عمى الإنفاق عمى الأنشطة الهرتبطة بإدارة علاقات العهلاء ، وىذا ها أكد 

 .عميو
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ثلاثة خصائص تنظيهية أساسية تؤثر  ( Ko et al , 2007) وفي ذات السياق ، فقد حدد     
  :بشكل كبير عمى عهمية إدراك و تبني وتطبيق إدارة علاقات العهلاء هن قبل الإدارة وىي 

 وهدى تطور نظام ، و الإستراتيجية ، : هتهثمة بحجم الهنظهة  المتغيرات التنظيمية
 الهعموهات الهستخدم.

 و هوقع الهنتج ضهن  ، و الهوسهية، تصنيف الهنتج  ج:المتغيرات المتعمقة بالمنت
 هنتجات الهنظهة.

 الهستوى التعميهي لمهدير.،  و  : عهر الهدير خصائص الإدارة 
 
 الأداء المالي فيالتركيز عمى قناعة الإدارة العميا  أثر   ٗ/٘/ٚ
إدارة علاقات ب قناعة الإدارة العمياتوجد هجهوعة هن الدراسات التي بحثت في تأثير        
 وهنيا دراسة كل هن : لمهنظهات  في تحسين الأداء الهالي العهلاء

(Gupta and Shukla ,2002)  و(Karvonen, 2010) ( وDutu and Hălmăjan , 

( و Rahman , et al , 2011و ) ((Moreno& Lockett,2005 ( و2011

Krasnikoved, et al , 2009) ،)( Ko et al, 2007)  وVella and Carunna.2010) 
 ((Sharafi,  et al , 2011و (R. Coltmana et al,2011و) (Ko et al, 2007 )( و 

 .( Becker et al , 2009)و (Kaske  et al ,2012)و

إلى أن توفر البنية  (Dutu and Hălmăjan , 2011) فقد توصلوفي ىذا الصدد ،       
ليا تأثير ايجابي وذو دلالة إحصائية  علاقات العهلاء لتطبيق إدارة التحتية التكنولوجية الهلائهة

ويضيف الاحتفاظ بيم . ساسية وىي الحصول عمى العهلاء و لاء الأههراحل إدارة علاقات الع في
صول عمى العهلاء و الحبأن تأثير التكنولوجيا في الأداء الهالي سيكون سمبياً وخاصة لناحية 

 بني ىذا الهفيوم هن قبل الإدارة العميا كان هحدوداً.في حال أن الاستعداد لتالاحتفاظ بيم 
الاختلاف في  إلى أن ((Krasnikoved, et al , 2009وفي الهقابل ، فقد توصمت دراسة      

بالنسبة لمهنظهات لم يكن  في تطبيق إدارة علاقات العهلاء هن قبل الإدارة العميا هستوى الالتزام
وفي سياق هتصل ، فقد توصمت  علاقات العهلاء و الأرباح. لو أي تأثير في العلاقة بين إدارة

أن الاتجاىات الإدارية والتنظيهية الغير هشجعة عمى تحفيز  إلى (Karvonen, 2010) دراسة
الأداء الهالي  فيالاستثهار التسويقي في هجال إدارة علاقات العهلاء ستؤدي إلى نتائج سمبية 

  لمشركات. 
هقاوهة التغيير هن قبل الإدارة تعتبر  إلى أن (Gupta and Shukla ,2002) ويضيف     

 وفي سياق هتصل ، فقد توصل ية لتطبيق إدارة علاقات العهلاء.هن الهعوقات الأساس
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Sharafi,  et al , 2011)) هن قبل  إلى أن عدم التطبيق السميم لهفيوم إدارة علاقات العهلاء
 ردود فعل العهلاء.راتيجية سمبية خاصة لناحية إست في الهنظهة سيكون لو آثار الإدارة العميا

تطبيق إدارة إلى أن سيولة  ((Vella and Carunna.2010 يشير وفي سياق هختمف ،      
 الإدارة العميا فيتأثير قوي عمى الهنافع الهكتسبة و بالتالي زيادة رغبة  علاقات العهلاء ليا
الهستوى التعميهي  -أن )عهر الهدير  إلى (Ko et al, 2007 ) ويضيفتطبيق ىذا الهفيوم. 

، فكمها ازداد  لمهدير(  ليا تأثير ذو دلالة إحصائية عمى عهمية تبني هفيوم إدارة علاقات العهلاء
عهر الهدير و الهستوى التعميهي لو ، كمها أدى ذلك إلى تبني وتطبيق هفيوم إدارة علاقات 

 . العهلاء بشكل أفضل
 (Kaske  et al ,2012)و  ((Moreno& Lockett,2005  يؤكد وفي ذات السياق ،     

هنظهات هفيوم إدارة الهدراء  تبنيعمى أن نجاح تطبيق إدارة علاقات العهلاء يتوقف عمى 
و تدريبيم  العاهمينبتشجيع  قياهيمعلاقات العهلاء و وضعو هوضع التنفيذ ، فضلا عن ضرورة 

         . وفي الهقابل فقد توصمت دراسةهلاءستراتيجيات إدارة علاقات الععمى تطبيق ا

(Becker et al , 2009 ) إدارة  سين العلاقة بينأن لدعم الإدارة العميا دور الوسيط في تح
 .الأداء التنظيهي علاقات العهلاء و

 
 المرتبطة بتطبيقيا تخفيض التكاليفأثر إدارة علاقات العملاء في   ٘/٘/ٚ
التكاليف و العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء ت التي بحثت في توجد هجهوعة هن الدراسا     

   الهرتبطة بتطبيق الهفيوم وهنيا دراسة كل هن :

N.Akroush et al , 2011)( و )Aalto , 2010و ) (WU&LU , 2012)  ( وRahman 

, et al , 2011(و )R. Coltmana et al,2011)  وKrasnikoved, et al , 2009) . ) 

بدراسة العلاقة بين إدارة علاقات  (R. Coltmana et al,2011) لاو فقدي ىذا الصدد ، وف    
، ( Resource Based View)وذلك هن وجية نظر إدارة الهوارد  الهالي،العهلاء و الأداء 

 تم التركيز عمى ثلاثة هوارد أساسية: حيث
 التكنولوجيا (IT Infrastructure ): واضحة عن  القدرة عمى إعطاء هعموهات

 العهلاء.
 تحول إلى معارف تل ميارات تحميل معمومات العملاء(Human Analytics):  وتشهل

التعرف عمى هعموهات  -الإحصائيةالهيارات التحميمية و  –الهيارات التقنية عمى 
 هيارات التواصل -العهلاء التعرف عمى هعموهات الهنظهة

 ابة وضبط الأعمال رق(Business Architect:)قدرة عمى هواكبة التغييرات في البيئة ال
 الهحيطة و التعرف عمى الثقافة التنظيهية و التدريب اللازم. 
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ة بين الاستخدام الأهثل لهوارد دلالة إحصائي ووذ إيجابي أثر وجودتوصمت الدراسة إلى وقد      
هكانات إدارة علاقات العهلاء و  الهثمى لإدارة أن الإستراتيجية ، والى  الأداء في الهنظهاتوا 

 Customer)علاقات العهلاء تركز بشكل أساسي عمى بناء علاقات قوية هع العهلاء 

Intimacy)  تخفيض التكاليفو (Cost Reduction)  الإيرادات التركيز عمى نهوو (Revenue 

Growth.) 
إلى أن تطبيق إدارة  ((N.Akroush et al , 2011  وفي سياق هتصل ، فقد توصل     

خاصة تخفيض التكاليف الهرتبطة بالتطبيق و العهلاء يساعد في تحسين الأداء التسويقي  علاقات
 دراسةتوصمت  وفي الهقابل ، فقد تخفيض الوقت اللازم لتقديم الخدهة. هشدداً عمى ضرورة، 

Krasnikov, et al , 2009 ))  أثر إيجابي فيها يتعمق إلى أن تطبيق إدارة علاقات العهلاء لو
سيؤدي إلى  إدارة علاقات العهلاءتبني  كاليف التطبيق ، حيث دلت النتائج أنبتخفيض ت

أن التكاليف ىذه النتيجة إلى  وقد تم رد% ، 5.4انخفاض التكاليف الهرتبطة بالتطبيق بنسبة 
تبني إدارة علاقات العهلاء بالإضافة لذلك ، فقد أشارت النتائج إلى أن . تنخفض بهرور الزهن 

% ، ويعزى 27بنسبة  حيث ستؤدي إلى زيادتيا بية عمى الأرباح أو العوائد الهتحققةيجاإلو نتائج 
ذلك بان الهنظهات أصبحت أكثر قدرة عمى تمبية حاجات العهلاء بشكل أفضل وبالتالي توصيل 

يجب عمى القائهين عمى إلى أنو  (( Krasnikov, et al , 2009ويضيف  أفضل قيهة لمعهلاء.
ت العهلاء عدم التركيز عمى تخفيض التكاليف فقط، إنها النظر إلى إدارة تنفيذ إدارة علاقا

الاحتفاظ  علاقات العهلاء عمى أنيا وسيمة لتقديم خدهات ههيزة وكافية لمعهلاء بشكل يساعد عمى
إلى  (WU&LU , 2012)  أشارت نتيجة دراسةفقد  وفي السياق نفسو، .بيم لأطول فترة ههكنة
وىذا ها أكدتو نتائج ، هلاء دور كبير في تخفيض الخسائر الغير هتوقعة أن لإدارة علاقات الع

تطبيق  أن إلى ((Aalto , 2010 ت دراسةتوصم فقد كذلك .(Rahman , et al , 2011)دراسة 
هفيوم إدارة علاقات العهلاء يؤدي إلى تحسين العائد عمى الاستثهار داخميا هن خلال تخفيض 

. حيث يتم تحقيق ذلك هن الهنظهةل زيادة الأرباح هن عهلاء التكاليف ، و خارجيا هن خلا
وتحسين الهيزة التنافسية لمعهميات -تحسين الكفاءة  –خلال  ثلاثة  طرق )تحسين الفعالية 

 التسويقية(.
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 إدارة علاقات العملاء في ولاء العملاء أثر  ٙ/٘/ٚ
 علاقات العهلاء ولاء العهلاء . توجد هجهوعة هن الدراسات التي بحثت العلاقة بين إدارة      
إلى أن كل هن جودة الخدهة و  (Da gama ,2011 ) فقد توصلوفي ىذا الصدد ،      

يجابي في ولاء لإالاتصالات و العلاقات الشخصية و الهعاهمة الودية هع العهلاء ليا تأثير 
   العهلاء.

 تأثير إيجابي ذوإلى وجود  (Scholastica et al, 2010) بالإضافة إلى ذلك فقد أشار     
دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة علاقات العهلاء وولاء العهلاء في شركات الخدهات في نيجيريا. 

 عبرولاء العهلاء وذلك  زيادة تحسين الهبيعات هن خلال فيإدارة علاقات العهلاء  تحيث ساعد
  . ليمتقديم خدهات ههيزة 

عمى الدور  ((L.Singgih and Purnasakti , 2011وفي سياق هتصل، فقد أكد     
الإيجابي الذي تمعبو جودة الخدهات الهقدهة لمعهلاء كأحد أبعاد إدارة علاقات العهلاء في تحسين 
ولاء العهلاء . وفي الهقابل ، فعمى الرغم هن التأثير الايجابي لبراهج الاحتفاظ بالعهلاء في الولاء 

 لالة إحصائية . الأهر الذي يتفق هع ها توصمت إليو دراسة ، إلا أن ىذا التأثير لم يكن ذو د
(Khan,2012)  هن حيث عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لبراهج الاحتفاظ بالعهلاء كأحد

 أبعاد إدارة علاقات العهلاء في ولاء العهلاء.
ت عمى الدور الذي تمعبو إدارة علاقا( Chen&Ching,2007) وفي الهقابل ، فقد أكد    

 تخصيص السمع والخدهات( في ولاء العهلاء . –البيع الهقطعي  –العهلاء )براهج ولاء العهلاء 
عمى وجود علاقة إيجابية ذات  (Sivaraks et al ,2011 )فقد أكد وفي سياق هتصل ،    

 أتهتة –أتهتة الهبيعات  –دلالة إحصائية بين إدارة علاقات العهلاء الالكترونية )أتهتة الخدهات 
وسائل التواصل هع العهلاء تتضهن الياتف و الانترنت والياتف الهحهول(  –الأنشطة التسويقية 

كمهة  –الولاء  –الاحتفاظ  –الالتزام  –الرضا  –و تحسين جودة العلاقة الكمية هع العهلاء )الثقة 
 الفم(. 
عمى   ( Dagger & David , 2011)  وفي سياق هتصل ، فقد أكدت الدراسة التي قام بيا   

الدور الإيجابي الذي تمعبو إدارة علاقات العهلاء هن خلال تقديهيا هنافع لمعهلاء )الهنافع 
 –الهعاهمة الخاصة لمعهلاء( والاحتفاظ بالعلاقة هع العهلاء )الاتصالات  –الثقة  –الاجتهاعية 
لى وجود تأثير إيجابي الإدارة ( في تحسين ولاء العهلاء ، كذلك فقد أشارت الدراسة إ –الاستثهار 

ذو دلالة إحصائية بين النافع الاجتهاعية والهعاهمة الخاصة لمعهلاء في التزام العهلاء. حيث كان 
لهتغير الثقة أعمى تأثير إيجابي وذو دلالة إحصائية في التزام العهلاء. وفي الهقابل، كان لمهنافع 

ينها حظي هتغير الهعاهمة الخاصة بأقل الاجتهاعية تأثير إيجابي هتوسط في التزام العهلاء ، ب
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نسبة تأثير في التزام العهلاء ، كذلك فقد توصمت الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي التزام العهلاء 
 في ولائيم.

أن العروض الهقدهة لمعهلاء و رضا  (Jalili,2008) توصلفقد وفي سياق هختمف ،     
 أن التأثير الأكبر في الولاء كان الرضا ولعهلاء. العهلاء كان ليها دور في التأثير عمى ولاء ا

 . العهلاء
إلى أن لأبعاد إدارة علاقات  (Sin et al , 2005) دراسة فقد توصمتبالإضافة لذلك ،    

التركيز عمى  -إدارة الهعرفة -التركيز عمى التكنولوجيا –العهلاء الأربعة )التركيز عمى العهيل 
 هنو أكثر رضا العهلاء وخاصة التسويقي الأداء عمى إحصائية دلالة وذو إيجابي تأثير  التنظيم(

                    وفي سياق هتصل ، فقد توصل . حيث كان التأثير ضعيفاً  الهالي الأداء في
( Da gama ,2011)  إلى أن كل هن جودة الخدهة و الاتصالات و العلاقات الشخصية و

 يجابي في رضا العهلاء. إير الهعاهمة الودية هع العهلاء ليا تأث
عمى وجود علاقة إيجابية ذات  (Sivaraks et al 2011 ) وفي سياق هتصل ، فقد أكد    

أتهتة  –أتهتة الهبيعات  –دلالة إحصائية بين إدارة علاقات العهلاء الالكترونية )أتهتة الخدهات 
الانترنت والياتف الهحهول( وسائل التواصل هع العهلاء تتضهن الياتف و  –الأنشطة التسويقية 

كمهة  –الولاء  –الاحتفاظ  –الالتزام  –الرضا  –و تحسين جودة العلاقة الكمية هع العهلاء )الثقة 
 الفم(. 
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 وصف عينة الدراسة -ٔ
 .أن هفردات العينة قد توزعت بشكل هتقاربإلى ( 5النتائج وفق )الجدول:تشير    
 
 (SPSS:18المصدر: إعداد الباحثة وفق نتائج مخرجات البرنامج الإحصائً )عرض للمتغٌرات الشخصٌة و الوظٌفٌة لأفراد عٌنة الدراسة. ( : 5) جدول 

 التكرار الديمغرافية المتغيرات
 النسبة
 المئوية

 النوع

 ذكر
188 51.8 

 أنثى
175 48.2 

 الكمي
363 100.0 

مدة الاستخدام 
 المنظمةلخدمات 

 20.1 73 سنة 02أقل هن  

 19.8 72 سنوات 5واقل هن  1هن 

 20.7 75 سنوات 12واقل هن  5هن 

 20.9 76 سنوات 15واقل هن  12هن 

 18.5 67 سنة 15أكثر هن 

 الكمي
363 100.0 

 العمر

 20.1 73 سنة 05أقل هن  

 19.8 72 سنة 55و  05بَن 

 20.7 75 سنة 55و  55بَن 

 20.4 74 سنة 55و  55ن بَ

 19.0 69 سنة 55و  55بَن 

 الكمي
363 100.0 

 القطاع

 54.3 197 الهصارف

 27.3 99 التأهَن

 9.6 35 الخدهات

 4.4 16 الزراعٍ

 4.4 16 الصناعٍ

 الكمي
363 100.0 

 انمصرف

 SBRA 16 4.4سورَة  -البنك العربٍ

 17 4.7 (FRBIالهصرف الدولٍ للتجارة والتهوَل )

 17 4.7 (RJOAسورَة ) -بنك الأردن 

 17 4.7 ( ARBSبنك الشرق ) 

 17 4.7 ( RRAسورَة )  -بنك بَبلوس

 16 4.4 (RRAIبنك بَهو السعودٌ الفرنسٍ ) 

 16 4.4 ( AFFRبنك سورَة الدولٍ الإسلاهٍ )

 16 4.4 ( AGRبنك سورَة والخلَج )

 16 4.4 ( RAJبنك سورَة والههجر )

 16 4.4 ( RSABبنك عوده سورَة )

 16 4.4 ( SBRAسورَة ) -بنك قطر الوطنٍ

 17 4.7 (IARAفرنسبنك )
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بينها تشكل نسبة  ،   (  51.8%تشكل )  لمتغير النوعوفقاً  الذكورالعهلاء حيث أن نسبة    

 . هن إجهالي النسبة ( 48.2%الإناث )العهلاء 
حيث تشكل  ،   بشكل هتقارب أيضاً  فقد توزعت مدة الاستخدام لخدمات المنظمةلأها بالنسبة    

وأقل  5وهن ثم الفئة هن )هن  ،  ( 20.9%النسبة الأكبر ) (سنوات 15 قل هنأو  (10هن الفئة 
بينها حققت  ،  ( %20.1سنة( بهقدار ) 20تميو فئة )أقل هن  ،  ( %20.7( بهقدار )10هن 

 15أكثر هن فقد حققت الفئة ) ،  وأخيراً  ،  ( %19.8( نسبة قدرىا )5وأقل هن   1فئة )هن
  (.%18.5( نسبة قدرىا )سنة 

النسبة الأكبر ىي ( سنة  45و  35بين ) فئة  كانتفقد بالفئات العمرية يتعمق  وفيها    
وهن ثم فئة )أقل هن  ،  ( %20.4( بنسبة قدرىا )55و  45تمييا فئة )بين  ،   %(20.7)

وأخيراً  ،  ( %19.8( نسبة قدرىا )35و  25تمييا فئة )بين  ،  ( %20.1( بنسبة قدرىا )25
 . (%19.1( بنسبة قدرىا )65و 55فئة )بين 

لكبر  %( وذلك نظراً 54.3) الأكبرفقد حقق قطاع الهصارف النسبة   القطاع وفيها يخص    
يميو قطاع  الهالية. للأوراقحجم القطاع هن حيث عدد الهصارف الهدرجة في سوق دهشق 

يميو كل  ،   (%9.6بينها حقق قطاع الخدهات نسبة قدرىا ) ،  ( %27.3التأهين بنسبة قدرىا )
 ( .%4.4هن القطاع الصناعي والزراعي بنسبة قدرىا )

( FTBIيل )فقد حقق كل هن الهصرف الدولي لمتجارة والتهو  المصارفتوزع ب يتعمقوفيها    
( و  TTBسورية )  -بنك بيبموس( و  BRHS( وبنك الشرق ) TJOBسورية ) -وبنك الأردن 
أها بالنسبة لبقية الهصارف فقد حققت نسبة قدرىا  %( .4.7) الأكبر( النسبة IBTBفرنسبنك )

(4.4%.) 

 الكمي
197 54.3 

 شركة التامٌن

 16 4.4 ( ASFSالاتحاد التعاونٍ للتأهَن )

 16 4.4 ( SBJAأروب  ) -السورَة الدولَة للتأهَن 

 16 4.4 ( ACFSالهنظهة السورَة الكوَتَة للتأهَن )

 16 4.4 ( BFSالهنظهة السورَة الوطنَة للتأهَن )

 18 5.0 ( CFSالهنظهة الهتحدة للتأهَن )

 17 4.7 ( SBFشركة العقَلة للتأهَن التكافلٍ )

 الكمي
99 27.3 

 شركات الخدمات

 18 5.0 (AHTالأهلَة للنقل )

 17 4.7 (UGالإعلان و التوزَع )هتحدة للنشر والهجهوعة ال

 الكمي
35 9.6 
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 الأكبر( النسبة  CFUالهتحدة لمتأهين ) الهنظهةفقد حققت  مينأشركات التفيها يخص  أها   
كل هن الاتحاد فقد حقق  ،  ( . وأخيراً %4.7يميو العقيمة لمتأهين التكافمي بنسبة قدرىا ). %(5)

السورية  ،  الهنظهة السورية الكويتية لمتأهين  ،  ة الدولية لمتأهين السوري ،  التعاوني لمتأهين 
 (. %4.4الوطنية لمتأهين بنسبة قدرىا )

  شركات الخدمات%( هن بين 5)الأكبر( النسبة AHTالأىمية لمنقل )فقد حققت شركة  وأخيراً    
 .(%4.7يميو الهجهوعة الهتحدة لمنشر و الاعلان والتوزيع بنسبة قدرىا ) ، 

 تصميم استمارة الاستبيان -ٕ
إدارة علاقات العهلاء وولاء  تقيس التي لهحاورا هن هجهوعةتضهنت استهارة الاستبيان  

 هن بناؤه تم الذيبحث لم الإطار النظري تم الإستناد في تصهيم الاستهارة إلىحيث  ،العهلاء 
 لشكّ  وقد ،بحثال بهتغيرات والهقالات الهتعمقة والأبحاث، والدراسات، الكتب عمى طلاعالإ خلال
 شكل في وصياغتيا ،وتعديميا ،جرى تطويرىا التي الأفكار هن لكثير رئيساً  هصدراً  الإطار ىذا

 ووهتغيرات ،بحثال بفرضيات تتعمق عمى بيانات الحصول إلى عمييا الإجابة تقود عبارات،
 .الأساسية

عد هن أبعاد الهتغيرات قد وُضعت جهيع العبارات بعد أن تم الاعتهاد في قياس كل بو 
أها بالنسبة لقياس الأداء الهالي فقد تم الاعتهاد عمى  الهستقمة والوسيطة عمى الدراسات السابقة .

-2009عمى الهوقع الرسهي لسوق دهشق للأوراق الهالية خلال الفترة ) ةالبيانات الهالية الهنشور 
ا في تحديد عبارات الأبعاد ( يوضح الدراسات التي تم اعتهادى6والجدول رقم ) .3(2013

 الهتعمقة بالهتغير الهستقل )إدارة علاقات العهلاء( والهتغير الوسيط )ولاء العهلاء( .
 ( : تصميم استمارة الاستبيان6جدول رقم )

 أبعاد إدارة علاقات العملاء
(Sin et al 2005) 

N.Akroush et al   ، 2011)) 

 أبعاد ولاء العملاء
(Rai&Medba  ،2007) 

(Dagger  ، Ng & David  ، 2011) 

وذلك لكل العبارات التي  للاتجاىات،الخهاسي ليكرت  هقياس عمى كذلك فقد تم الاعتهاد   
 7).رقم )الجدول  ىو هوضح فيكها  ،تضهّنتيا استهارة الاستبيان

 بحثالمعتمد في الليكرت الخماسي ( درجات مقياس 7)رقم جدول 

 غير هوافق بشدة غير هوافق ياديح فقهوا هوافق بشدة الهعيار
 1 2 3 4 5 الدرجة

                                                
3 www.dse.sy  

http://www.dse.sy/
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 أساليب التحميل الإحصائي المستخدمة: -ٖ
استخدام هجهوعة هن الأساليب الإحصائية  تمهن أجل تحميل البيانات التي تم جهعيا هيدانياً،    

البحث  ختبار صدق ثبات الهقياس، وتحميل البيانات تحميلًا وصفياً، واختبار فرضياتإلمقيام ب
 لهعرفة العلاقة بين الهتغيرات، وىذه الأساليب ىي:

 .التحميل العاهمي لقياس صدق الاستبيان 
  هعاهل ألفا كرونباخ(alpha) لحساب ثبات الاستبيان. 
  الشخصيةالتكرارات والنسب الهئوية لوصف هفردات عينة البحث وفقاً لمهتغيرات. 
 الهتوسطات الحسابية (Means)  وذلك  ،عبارات الاستبيانعمى البحث لإجابات هفردات

 لكل هن أقسام الهتغير الهستقل والهتغير التابع.
  الانحدار الخطي البسيط(Simple regression)  الهتعددالانحدار الخطي و 

(Multiple regression) لاختبار فرضيات الدراسة. 
  اختبار التحميل الأحادي هتعدد الاتجاىات(one- way Anova) رضيات لاختبار ف

 .الدراسة
 

 صدق أداة الدراسة  اختبار -ٗ

 الصدق الظاىري اختبار صدق الاستبانة باستخدام  ٔ/ٗ
كها ىو هوضح   صورتيا الهبدئية في وتصهيهيا الاستبيان،استهارة  إعداد هن الانتياء بعد    

قياس صدق اله تم اختبار بحث،ال عينة هفردات عمى توزيعياب بدءال وقبل ،( 2في الهمحق رقم )
وقد تم التأكد هن الصدق الظاىري  ، اليدف الذي صهم هن أجمو قيسيس أنو هن لمتأكد ،

 الأساتذة هن الأكاديهيين الهحكهين هن عددارة الاستبيان هن خلال عرضيا عمى لاسته
هن أعضاء الييئة التدريسية في كمية الاقتصاد )جاهعة في هجال إدارة الأعهال ،  الهتخصصين

 ، التي بعض التعديلات بإجراء أوصوا وقد ،( 1ها ىو هوضح في الهمحق رقم )وذلك كدهشق( 
ضافة ، العبارات بعض صياغة إعادة شهمت وذلك كها  رالآخ بعضيا حذف و البعض ليا، وا 

 في كها النيائية بصورتيا لاستبيانااستهارة  أصبحت حتى ،   (3رقم ) الهمحقفي ىو هوضح 
 ور استهارة الاستبيان حتى وصمت إلى صورتيا النيائية.( والذي يوضح تط4) رقم الهمحق
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 ومدى كفاية حجم العينة ختبار صدق الاستبانةا  ٕ/ٗ
تم استخدام التحميل العاهمي الاستكشافي لاختبار صدق الاستبانة باستخدام طريقة الهكونات    

وذلك عمى  (Varimax)وطريقة التباين الأعظهي  ،   (Principle Component)الأساسية 
يعهل التحميل العاهمي عمى تحويل عدد كبير هن الهتغيرات إلى عدد قميل هن  . العينة النيائية

وبشكل عام يهكن الحكم  ،  يحدد هدى قدرة العاهل عمى شرح الهتغير  فضلًا عن أنو ،  العواهل 
 لتحميل العاهمي الهكونات التالية:ا عمى الصدق إذا ظير

 : (Extraction Sums of Squared Loading) وية لمتباينمعيار النسبة المئ  -

 %.60وىو التباين الإجهالي الهفسر لكل العواهل ويجب ألا تقل نسبتو عن 
( وىو 1عن )الجذر الكاهن لمعاهل قبل التدوير يجب ألا يقل  :(Initials)الجذر الكامن  -

 يعكس التباين الكمي الهستخمص بواسطة العاهل.
حيث يعد التشبع هعنوياً ودالًا إحصائياً إذا كانت  :(Communalities)ل تشبع العوام -

 هفردة. 350( وذلك لأن حجم العينة أكبر هن 0.3القيهة الهطمقة أكبر أو تساوي )
لهعرفة هدى وجود ارتباطات  (Bartlett)اختبار و  (KMO)اختبار فقد تم استخدام كذلك    

 .ة عمى الأقل بين بعض الهتغيرات هعنوي
 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (8تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)  30كبر هن أو كانت هرتفعة بالنسبة لبعد قناعة ودعم الإدارة العميا% .
بينت  فقد بالإضافة لذلك %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة  كذلك فقد كانت

 ،  بالنسبة لبعد قناعة ودعم الإدارة العميا  لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال أن حجم ائجالنت
وفي سياق .  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ
ارتباطات هعنوية بين بعض  ( عمى وجودBartlett'sفقد دلت نتيجة اختبار ) ،  هختمف 

   . %5كانت أقل هن  Sig ( > Bartlett's 0.05 ) لك لأن قيهةالهتغيرات وذ
 

.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد بالنسبة لبعد قناعة ودعم الإدارة العلٌا  (KMO-Bartletts( : اختبار صدق ومدى كفاٌة حجم العٌنة )8جدول رقم )
 (SPSS:18على مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
بة التباين نس

 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 15 1151.621 .793 77.142 

1.000 .617 1 

1.000 .757 2 

1.000 .770 3 

1.000 .825 4 
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1.000 .822 5 

1.000 .842 6 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

   
 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (9تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)   كذلك %30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد التركيز عمى العهيل .
أن  بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة  فقد كانت

 ن قيهةوذلك لأ ،  بالنسبة لبعد التركيز عمى العهيل  لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال حجم
فقد دلت  ،  . وفي سياق هختمف  %50 كبر هنأ لعينة الدراسةكانت بالنسبة (  KMOاختبار )

( عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة Bartlett'sنتيجة اختبار )
Sig  (> Bartlett's 0.05  كانت أقل هن )5%   . 

 
.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على ٌل بالنسبة لبعد التركٌز على العم (KMO-Bartletts( : اختبار صدق ومدى كفاٌة حجم العٌنة )9جدول رقم )

 SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 21 654.856 .747 60.221 

1.000 .576 7 

1.000 .546 8 

1.000 .724 9 

1.000 .524 10 

1.000 .529 11 

1.000 .461 12 

1.000 .715 13 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

القيم الأولية لهشاركات جهيع إلى أن  (10ئج الواردة في الجدول رقم )بينها تشير النتا   
كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد التركيز عمى التنظيم   (Communalities) الهتغيرات

 بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة  . كذلك فقد كانت30%
 ،  بالنسبة لبعد التركيز عمى التنظيم  لإجراء التحميل العاهمي افيعينة كال أن حجم بينت النتائج

. وفي سياق  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ
( عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض Bartlett'sفقد دلت نتيجة اختبار ) ،  هختمف 

 .   %5( كانت أقل هن  Bartlett's 0.05 <)  Sigالهتغيرات وذلك لأن قيهة 
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.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على ( بالنسبة لبعد التركٌز على التنظٌم KMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  10)  جدول رقم

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 10 616.036 .810 60.973 

1.000 .616 14 

1.000 .681 15 

1.000 .358 16 

1.000 .590 17 

1.000 .654 18 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (11وتشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)   30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد التركيز عمى إدارة الهعرفة% .
بينت  بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة  قد كانتكذلك ف
 ،  بالنسبة لبعد التركيز عمى إدارة الهعرفة  لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال أن حجم النتائج

. وفي سياق  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ
( عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض Bartlett'sفقد دلت نتيجة اختبار ) ،  هختمف 

 .   %5( كانت أقل هن  Bartlett's 0.05 <)  Sigالهتغيرات وذلك لأن قيهة 
 

ثة بالاعتماد على .المصدر: إعداد الباح( بالنسبة لبعد إدارة المعرفةKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  11)  جدول رقم

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 10 351.943 .751 60.197 

1.000 .423 19 

1.000 .514 20 

1.000 .533 21 

1.000 .613 22 

1.000 .328 23 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 الهتغيراتالقيم الأولية لهشاركات جهيع إلى أن  (12تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)  30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد التركيز عمى التكنولوجيا% .
بينت  بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة  كذلك فقد كانت
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 ،  ا بالنسبة لبعد التركيز عمى التكنولوجي لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال أن حجم النتائج
. وفي سياق  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ
( عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض Bartlett'sفقد دلت نتيجة اختبار ) ،  هختمف 

 .   %5( كانت أقل هن  Bartlett's 0.05 <)  Sigالهتغيرات وذلك لأن قيهة 
 
 

.المصدر: إعداد الباحثة ( بالنسبة لبعد التركٌز على التكنولوجٌاKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق وختبار نتائج ا(:  12)  جدول رقم

 (SPSS:18بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 اركاتلممش

Communalities 
رقم 
 الفقرة

sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 10 989.239 .819 68.124 

1.000 .742 24 

1.000 .667 25 

1.000 .612 26 

1.000 .676 27 

1.000 .710 28 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (13تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)  كذلك فقد %30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد جودة الخدهة .
أن  بينت النتائج دبالإضافة لذلك فق %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة  كانت
اختبار  ن قيهةوذلك لأ ،  بالنسبة لبعد جودة الخدهة  لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال حجم

(KMO  ) فقد دلت نتيجة  ،  . وفي سياق هختمف  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة
)  Sigلأن قيهة ( عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك Bartlett'sاختبار )

> Bartlett's 0.05  5( كانت أقل هن%   . 
 
 

.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على  ة( بالنسبة لبعد جودة الخدمKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  13)  جدول رقم

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
ين نسبة التبا

 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 28 836.324 .819 60.826 

1.000 .511 29 

1.000 .466 30 

1.000 .325 31 

1.000 .339 32 

1.000 .540 33 
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1.000 .477 34 

1.000 .395 35 

1.000 .531 36 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (14تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)  نسبة  . كذلك فقد كانت%30كبر هن وأكانت هرتفعة  الرضابالنسبة لبعد
عينة ال أن حجم بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو التباين الكمي الهفسر جيدة 

كانت (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ ،   الرضابالنسبة لبعد  لإجراء التحميل العاهمي كافي
فقد دلت نتيجة اختبار  ،  وفي سياق هختمف.  %50كبر هن أ ةلعينة الدراسبالنسبة 

(Bartlett's عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة )Sig  (> 
Bartlett's 0.05  5( كانت أقل هن%   . 

 
.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الرضا( بالنسبة لبعد KMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  14)  جدول رقم

 (SPSS:18الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 15 468.905 .764 60.397 

1.000 .307 37 

1.000 .475 38 

1.000 .547 39 

1.000 .517 40 

1.000 .490 41 

1.000 .389 42 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (15رقم ) تشير النتائج الواردة في الجدول   

(Communalities)   نسبة  . كذلك فقد كانت%30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد الثقة
عينة ال أن حجم بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو التباين الكمي الهفسر جيدة 

كانت (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ ،  لبعد الثقة  بالنسبة لإجراء التحميل العاهمي كافي
فقد دلت نتيجة اختبار  ،  . وفي سياق هختمف  %50كبر هن أ لعينة الدراسةبالنسبة 

(Bartlett's عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة )Sig  (> 
Bartlett's 0.05  5( كانت أقل هن%   . 
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.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات ( بالنسبة لبعد الثقةKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار : ( 15)  جدول رقم

 (SPSS:18البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 6 269.031 .752 60.658 

1.000 .614 43 

1.000 .585 44 

1.000 .500 45 

1.000 .487 46 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (16شير النتائج الواردة في الجدول رقم )ت   

(Communalities)   نسبة  . كذلك فقد كانت%30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد الالتزام
عينة ال أن حجم بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو التباين الكمي الهفسر جيدة 

كانت (  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ ،  بالنسبة لبعد الالتزام  لإجراء التحميل العاهمي يكاف
فقد دلت نتيجة اختبار  ،  . وفي سياق هختمف  %50كبر هن أ لعينة الدراسةبالنسبة 

(Bartlett's عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة )Sig  (> 
Bartlett's 0.05  ) 5كانت أقل هن%   . 

 

.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على ( بالنسبة لبعد الالتزامKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  16)  جدول رقم

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 10 637.443 .813 60.664 

1.000 .717 47 

1.000 .435 48 

1.000 .719 49 

1.000 .511 50 

1.000 .551 51 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (17تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)   كذلك فقد %30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد الصورة الذىنية .
 أن حجم بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو دة نسبة التباين الكمي الهفسر جي كانت

اختبار  ن قيهةوذلك لأ ،  بالنسبة لبعد الصورة الذىنية  لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال
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(KMO  ) فقد دلت نتيجة  ،  . وفي سياق هختمف  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة
)  Sigباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة ( عمى وجود ارتBartlett'sاختبار )

> Bartlett's 0.05  5( كانت أقل هن%   . 
 

.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد ( بالنسبة لبعد الصورة الذهنٌةKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق و نتائج اختبار (:  17)  جدول رقم

 (SPSS:18على مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 1 151.288 .500 79.272 
1.000 .793 52 

1.000 .793 53 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (18تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )   

(Communalities)  كذلك فقد %30كبر هن وأكانت هرتفعة بالنسبة لبعد تكاليف التحول .
 أن حجم بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو الكمي الهفسر جيدة نسبة التباين  كانت

اختبار  ن قيهةوذلك لأ ،  بالنسبة لبعد تكاليف التحول  لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال
(KMO  ) فقد دلت نتيجة  ،  . وفي سياق هختمف  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة

)  Sig( عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة Bartlett'sاختبار )
> Bartlett's 0.05  5( كانت أقل هن%   . 

 
.المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد ( بالنسبة لبعد تكالٌف التحول KMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  18)  جدول رقم

 (SPSS:18الإحصائً ) على مخرجات البرنامج

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 6 349.700 .765 60.548 

1.000 .661 54 

1.000 .633 55 

1.000 .569 56 

1.000 .479 57 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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 القيم الأولية لهشاركات جهيع الهتغيراتإلى أن  (19تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )    

(Communalities) كذلك فقد كانت%30كبر هن وأكانت هرتفعة   بالنسبة لبعد الاتصالات . 
 أن حجم بينت النتائج بالإضافة لذلك فقد %.60هن  كبرأو نسبة التباين الكمي الهفسر جيدة 

(  KMOاختبار ) ن قيهةوذلك لأ ،  بالنسبة لبعد الاتصالات لإجراء التحميل العاهمي عينة كافيال
فقد دلت نتيجة اختبار  ،  في سياق هختمف . و  %50كبر هن أ لعينة الدراسةكانت بالنسبة 

(Bartlett's عمى وجود ارتباطات هعنوية بين بعض الهتغيرات وذلك لأن قيهة )Sig  (> 
Bartlett's 0.05  5( كانت أقل هن%   . 

 
 

ر: إعداد الباحثة بالاعتماد على .المصد( بالنسبة لبعد الاتصالاتKMO-Bartlettsمدى كفاٌة حجم العٌنة )صدق ونتائج اختبار (:  19)  جدول رقم

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 مدى كفاية حجم العينة
نسبة التباين 
 الكمي المفسر
Extraction 

Sums of 

Squared 

Loading 

القيم الأولية 
 لممشاركات

Communalities 
رقم 
 الفقرة

Sig df Bartlett's KMO Initial Extraction 

.000 6 488.121 .766 62.852 

1.000 .650 58 

1.000 .400 59 

1.000 .744 60 

1.000 .720 61 

Bartlett's Test of Sphericity. 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 
 اختبار ثبات أداة الدراسة: -٘
نسبة تباين  ىذا الاختباريقيس  ،   تم قياس ثبات أداة الدراسة باستخدام اختبار ألفا كرونباخ    

تشير  . هدى قدرة الهقياس عمى إعطاء النتائج نفسيا في حال تطبيقيا هرة ثانيةو  ، الإجابات
كبر أأن قيهة هعاهل ألفا كرونباخ لكافة فقرات الأداة كانت  (20الجدول رقم ) فيالنتائج الواردة 

حيث يهكن تقسيم ثبات الدراسة  لدراسة.داة الأ هقبول  عمى ثبات تدلوىي نسبة  ،   0.6هن 
-0.8هن  ،  جيد  0.8-0.7هن  ،  هقبول  0.6إلى أربعة فئات أساسية وفق هايمي )أقل هن 

 .(ٕٕٓٓ ،  )رزق الله وذلك وفق ههتاز (   0.9أكبر هن  ،  جيد جداً  0.9
 

 (SPSS:18مٌدانٌة مخرجات البرنامج الإحصائً )المصدر: الدراسة ال.المستخدمة للأبعاد كرونباخ ألفا معاملات قٌم(: 02)جدول

 البعد
قيمة ألفا 

 لعبارات كل بعد

عدد 
لكل  العبارات
 بعد

 6 790. اقتناع ودعم الإدارة العميا

 7 746. التركيز عمى العهيل

 5 700. التركيز عمى التنظيم
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 5 848. التركيز عمى إدارة الهعرفة

 5 657. التركيز عمى التكنولوجيا

 28 874.  ارة علاقات العملاء إد  

 8 785. جودة الخدهة

 6 822. رضا العهلاء

 4 793. الثقة

 5 783. الالتزام

 2 692. الصورة الذىنية

 4 690. التحول تكاليف

 4 652. الاتصالات

 33 904.  ولاء العملاء   

 
 اختبار التوزيع الطبيعي: -ٙ

. تشير ( Kolmogrove -Simrnov) دام اختبارباستخ تم إجراء اختبار التوزيع الطبيعي    
 ولاء العهلاءأبعاد و  إدارة علاقات العهلاءن كل أبعاد بأ (21الجدول رقم )في النتائج الواردة 

 .0.05 < (Kolmogrove -Simrnov) أىهيةدرجة  تخضع لمتوزيع الطبيعي حيث أن قيهة
 

إعداد الباحثة المصدر : . إدارة علاقات العملاء ورضا العملاء لأبعاد (Kolmogrove -Simrnov)  الطبٌعً التوزٌع اختبار لنتائج عرض( : 02) رقم جدول

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً ) بالاعتماد على

 أبعاد المتغيرات المستقمة والتابعة
 

(Kolmogrove -Simrnov) 
 

sig 

 000. 252. اقتناع ودعم الإدارة العميا

 000. 169. التركيز عمى العميل

 000. 241. التركيز عمى التنظيم

 000. 184. التركيز عمى إدارة المعرفة

 000. 277. التركيز عمى التكنولوجيا

 000. 194. جودة الخدمة

 000. 204. رضا العملاء

 000. 260. الثقة

 000. 251. الالتزام

 000. 303. الصورة الذىنية

 000. 192. تكاليف التحول

 000. 205. الاتصالات

a. Lilliefors Significance Correction 

  
التحقق هن التوزيع الطبيعي لكل أبعاد إدارة علاقات العهلاء و ولاء العهلاء هن  كذلك تم     

( 22الجدول رقم )وفق  (Kurtosis) التفرطحو  (Skewnessهعاهلات الالتواء )حساب خلال 
عمى الخطأ الهعياري لهعاهل  هن هعاهلات الالتواءل قسهة كل يتم حساب حاصوهن ثم  . أدناه

وفي حال كان  ،   لهعاهل التفرطحالخطأ الهعياري  عمى التفرطح وقسهة هعاهل ،  الالتواء 
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فإن التوزيع يكون  لكل هن الهعاهمين ( -1.96 ،   1.96حاصل القسهة يتراوح بين )+
 .طبيعي

 لنسبة لأبعاد إدارة علاقات العملاء وأبعاد ولاء العملاءبا التفرطح(: معاملات الالتواء و 22جدول رقم )

أبعاد المتغيرات المستقمة 
 والوسيطة

حاصل قسمة معامل  التفرطحمعامل  معامل الالتواء
الالتواء عمى الخطأ 

 المعياري

حاصل قسمة معامل 
التفمطح عمى الخطأ 

 Skewness Kurtosis المعياري

Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 0.776 1.343 0.255 0.198 0.128 0.172 اقتناع ودعم الإدارة العميا

 0.611 0.945 0.255 0.156 0.128 0.121 التركيز عمى العميل

 0.533 1.25 0.255 0.136 0.128 0.16 التركيز عمى التنظيم

 0.039 0.882 0.255 0.01 0.128 0.113 التركيز عمى إدارة المعرفة

تركيز عمى التكنولوجياال  0.146 0.128 0.101 0.255 1.140 0.396 

 0.627 1 0.255 0.16 0.128 0.128 جودة الخدمة

 3.607 0.867 0.255 0.92 0.128 0.111 رضا العملاء

 0.627 1.375 0.255 0.16 0.128 0.176 الثقة

 0.156 1.023 0.255 0.04 0.128 0.131 الالتزام

 0.662 1.343 0.255 0.169 0.128 0.172 الصورة الذىنية

 0.509 1.3984375 0.255 0.13 0.128 0.179 تكاليف التحول

 0.392 1.429 0.255 0.1 0.128 0.183 الاتصالات

 
 الإحصاءات الوصفية لمتغيرات إدارة علاقات العملاء وولاء العملاء -ٚ

 :طاعاتإدارة علاقات العملاء والولاء وفق القبالمتوسطات المتعمقة  ٔ/ٚ
بة لأبعاد إدارة أن هتوسط إجابات العهلاء بالنس( 5تبين النتائج الواردة في الشكل رقم )   

بهتوسط  يميو قطاع التأهين ،   (4.31)وقدره  لقطاع الهصارف ىو الأعمىعلاقات العهلاء 
 قطاع الخدهات وهن ثم ،  ( 3.76) بهتوسط وقدره القطاع الصناعيف ،  ( 3.80) وقدره
 .(3.25) بهتوسط وقدره القطاع الزراعي ،  وأخيراً  ،   (3.28) ط وقدرهبهتوس
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أن هتوسط إجابات العهلاء  (5تشير النتائج الواردة في الشكل رقم ) ،  وفي سياق هتصل     
يميو قطاع  ،  ( 4.34) بهتوسط وقدره ىو الأعمى الهصارفبالنسبة لأبعاد ولاء العهلاء لقطاع 

وهن ثم  ،  ( 3.60) بهتوسط وقدره القطاع الصناعيف ،  ( 3.81) هبهتوسط وقدر  التأهين
 .( 3.35) بهتوسط وقدره قطاع الخدهاتوأخيراً  ،  ( 3.37) بهتوسط وقدرهالقطاع الزراعي 

 
 (5الشكل رقم )

 
 

 

 المتوسطات المتعمقة بأبعاد إدارة علاقات العملاء عمى مستوى القطاع ٕ/ٚ
علاقات العهلاء ضهن كل قطاع حقق أعمى هستوى تطبيق  إدارةاد لتحديد أي بعد هن أبع       

الشكل  يوضح .العهلاءعلاقات  إدارةجابات بالنسبة لأبعاد الإفقد تم حساب الهتوسطات لكافة 
ىو الأعمى هن بين بقية أبعاد إدارة علاقات  قطاع المصارف أن بعد إدارة الهعرفة في( 6رقم )

يميو كل هن التركيز عمى العهيل و التركيز عمى التكنولوجيا  ،  ( 4.34العهلاء بهتوسط قدره )
قناعة ودعم  ،  وأخيراً  ،  ( 4.32وهن ثم التركيز عمى التنظيم ) ،  ( 4.33بهتوسط قدره )
  .( 4.24) بهتوسط وقدرهالإدارة العميا 

فقد  ،  تفاوتة فقد كانت هتوسطات أبعاد إدارة علاقات العهلاء ه لقطاع التأمينأها بالنسبة     
 ،  ( 4.00تبين أن بعد التركيز عمى التكنولوجيا ىو الأعمى هقارنة ببقية الأبعاد بهتوسط قدره )

 ( 3.75)  بهتوسط وقدره التركيز عمى العهيل ،  ( 3.79) بهتوسط وقدره يميو بعد إدارة الهعرفة
بهتوسط ة ودعم الإدارة العميا قناع ،  وأخيراً  ،  ( 3.72) بهتوسط وقدرهالتركيز عمى التنظيم  ، 

 . عمى التوالي (3.55) وقدره
 ( 3.57) وقدره حقق التركيز عمى التنظيم أعمى هتوسط فقد ،   بقطاع الخدماتوفيها يتعمق      
بهتوسط  التركيز عمى العهيلثم  ،  ( 3.32) بهتوسط وقدرهيميو التركيز عمى التكنولوجيا  ، 

وأخيراً قناعة ودعم  ،  ( 3.19) بهتوسط وقدره مى إدارة الهعرفةالتركيز عف ،  ( 3.29) وقدره
 ( عمى التوالي.3.04) بهتوسط وقدرهالإدارة العميا 
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كان التركيز عمى إدارة الهعرفة ىو الأعمى بهتوسط قدره فقد  ،   لمقطاع الزراعيأها بالنسبة     
بهتوسط  التركيز عمى العهيلف ،  ( 3.63) بهتوسط وقدرهيميو التركيز عمى التنظيم  ،  ( 3.65)

وأخيراً التركيز عمى  ،  ( 3.51) بهتوسط وقدرهقناعة ودعم الإدارة العميا ثم  ،   (3.61) وقدره
 .( 1.69) بهتوسط وقدره التكنولوجيا

بهتوسط  البعد الأعمى ىو التركيز عمى التكنولوجيا فقد كان القطاع الصناعي وفي ،  وأخيراً      
التركيز عمى التنظيم ف ،  ( 3.76) بهتوسط وقدرهيميو التركيز عمى العهيل  ،  ( 4.18) وقدره

 ،  وأخيراً  ،  ( 3.61) بهتوسط وقدرهالتركيز عمى إدارة الهعرفة ثم  ،  ( 3.73) بهتوسط وقدره
 (. 3.58) بهتوسط وقدره قناعة ودعم الإدارة العميا

 
 (6الشكل رقم )

 
     

 ة بأبعاد ولاء العملاء عمى مستوى القطاعالمتوسطات المتعمق ٖ/ٚ
ولتحديد أي بعد هن أبعاد ولاء العهلاء ضهن كل قطاع حقق أعمى هستوى تطبيق فقد تم   

 (7رقم )الشكل  يوضح حساب الهتوسطات لكافة إجابات الاستبيان بالنسبة لأبعاد ولاء العهلاء.
 هرتفعة بالنسبة لبعد الاتصالات كانت هتوسطات أبعاد ولاء العهلاء قطاع المصارفأنو ضهن 

بهتوسط الالتزام ف ،  ( 4.38) بهتوسط وقدره يميو تكاليف التحول ،  ( 4.46) بهتوسط وقدره
الثقة والصورة  يميو كل هن ،  ( 4.30) بهتوسط وقدرهالرضا و الجودة ثم  ،  ( 4.36) وقدره

 (.4.29) بهتوسط وقدرهالذىنية 
 ،  ( 4.03) بهتوسط وقدرهلبعد الاتصالات ىو الأعمى  فإن ينقطاع التأم أها فيها يخص     

 الثقةف ،  ( 3.81) بهتوسط وقدرهتكاليف التحول  ثم ،  ( 3.86) بهتوسط وقدره يميو الالتزام
بهتوسط  رضا العهلاءف ،  ( 3.76) بهتوسط وقدره جودة الخدهةثم  ،  ( 3.79) بهتوسط وقدره

 (.3.61) بهتوسط وقدرهصورة الذىنية ال ،  وأخيراً  ،  ( 3.75) وقدره
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الأعمى هن بين أبعاد ولاء  ىوالصورة الذىنية  بعدفإن  ،   لقطاع الخدماتأها بالنسبة       
 بهتوسط وقدره تكاليف التحولثم  ،  جودة الخدهة يميو  ،  ( 3.57) بهتوسط وقدره العهلاء

يميو  ،  ( 3.30) بهتوسط وقدره لثقةاثم  ،  ( 3.31) بهتوسط وقدره رضا العهلاءف ،  ( 3.45)
 (.3.22) بهتوسط وقدره الاتصالات ،  وأخيراً   ،  ( 3.25) بهتوسط وقدره الالتزام
 ،  ( 3.71فقد حقق هتوسط رضا العهلاء أعمى هتوسط ) ،   القطاع الزراعيوفيها يخص      

 ثم ،  ( 3.38) وسط وقدرهبهتجودة الخدهة يميو  ،  ( 3.52) بهتوسط وقدرهيميو تكاليف التحول 
بهتوسط  الصورة الذىنيةثم   ،  ( 3.26) بهتوسط وقدره الالتزامف ،  ( 3.36) بهتوسط وقدرهالثقة 
 (.2.59) بهتوسط وقدرهالاتصالات  ،  وأخيراً  ،  ( 3.16) وقدره
 

 (7رقم ) الشكل                                                                            

 
      
المتوسطات المتعمقة بأبعاد إدارة علاقات العملاء والولاء وفق الشركات المدرجة ضمن  ٗ/ٚ

 كل قطاع
 في قطاع المصارف -

ضهن قطاع  أن أبعاد إدارة علاقات العهلاءإلى ( 8رقم ) الشكلالنتائج الواردة في  تبين    
يميو بنك  ،  ( 4.63قدره )و سط ( بهتو BASYفي بنك عودة ) أعمىهطبقة بشكل الهصارف 

بهتوسط قدره  بنك سوريا الدولي الإسلاهيثم  ،  ( 4.44سورية و الهيجر بهتوسط قدره )
بهتوسط قدره  ثم بنك قطر الوطني ،  ( 4.35يميو البنك العربي بهتوسط قدره ) ،  ( 4.36)
لمتجارة والتهويل ثم الهصرف الدولي  ،  ( 4.29يميو بنك الشرق بهتوسط قدره ) ،  ( 4.32)

يميو بنك بيهو  ،  ( 4.25بهتوسط قدره ) ثم فرنسبنك ،  ( 4.26وبنك الأردن بهتوسط قدره )
 ،  وأخيراً  ،  ( 4.21ثم بنك بيبموس بهتوسط قدره ) ،  ( 4.22بهتوسط قدره ) السعودي الفرنسي

 (.4.19بنك سوريا والخميج بهتوسط قدره )
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( إلى أنو ضهن 8رقم )الشكل فقد أشارت النتائج وفق  ،  عهلاء أها بالنسبة لأبعاد ولاء ال    
( بهتوسط BASYبنك عودة ) في أعمىأبعاد ولاء العهلاء هطبقة بشكل  فإنقطاع الهصارف 
ثم بنك سوريا  ،  ( 4.45يميو بنك سورية و الهيجر بهتوسط قدره ) ،  ( 4.62إجابات قدره )

ثم بنك  ،  ( 4.37يميو البنك العربي بهتوسط قدره )  ، ( 4.38بهتوسط قدره ) الدولي الإسلاهي
 ثم فرنسبنك ،  ( 4.34يميو بنك الشرق بهتوسط قدره ) ،  ( 4.35بهتوسط قدره ) قطر الوطني

ثم  ،  ( 4.29بهتوسط قدره ) ثم الهصرف الدولي لمتجارة والتهويل ،   (4.30بهتوسط قدره )
 وأخيراً  ،  ( 4.21نك سوريا والخميج بهتوسط قدره )يميو ب ،  ( 4.28بنك الأردن بهتوسط قدره )

 (.4.20بنك بيبموس بهتوسط قدره ) ، 
 

 (8الشكل رقم )                                           

 
    

 في قطاع التأمين -
أن أبعاد إدارة علاقات العهلاء هتوفرة بشكل أكبر  ،  ( 9الشكل رقم ) تبين النتائج الواردة في   
يميو الاتحاد التعاوني لمتأهين  ،  ( 3.78( بهتوسط قدره )UICالشركة الهتحدة لمتأهين )ي ف

ثم العقيمة لمتأهين التكافمي بهتوسط  ،   (3.75والشركة السورية الكويتية لمتأهين بهتوسط قدره )
الوطنية  ( والشركة السوريةAROP) الشركة السورية الدولية لمتأهين ،  وأخيراً  ،  ( 3.72قدره )

 (.3.71( بهتوسط هتساوي قدره )NICلمتأهين )
هحصمة أبعاد ولاء العهلاء أها بالنسبة لأبعاد ولاء العهلاء  في قطاع التأهين فقد تبين أن     

يميو  ،   (3.89بهتوسط إجابات قدره ) (UICالشركة الهتحدة لمتأهين )هطبقة بشكل هرتفع في 
ثم العقيمة  ،   (3.87السورية الكويتية لمتأهين بهتوسط قدره ) الاتحاد التعاوني لمتأهين والشركة
( AROPالشركة السورية الدولية لمتأهين ) ،  وأخيراً  .( 3.77لمتأهين التكافمي بهتوسط قدره )

 (.3.72( بهتوسط هتساوي قدره )NICوالشركة السورية الوطنية لمتأهين )
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 (9الشكل رقم )                                                          

      
    

 في قطاع الخدمات -
( حققت AHTأن الشركة الأىمية لمنقل ) ،  ( 10الشكل رقم ) توضح النتائج الواردة في  

بينها حققت الشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع  ،  ( 3.47) بهقدار الهتوسط الأعمى
(UG( أقل هتوسط )3.07.)  فقد  ،  تعمق بأبعاد ولاء العهلاء في قطاع الخدهات ي أها فيها

بينها حققت  ،  ( 3.64)وقدره ( حققت الهتوسط الأعمى AHTتبين أن الشركة الأىمية لمنقل )
 (.3.20) وقدره ( أقل هتوسطUGالشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع )

 
 

 (10الشكل رقم )
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    في القطاع الزراعي -
 إدارة علاقات العهلاء بالنسبةهتوسط أن  ،  ( 11الشكل رقم ) بين النتائج الواردة فيت    

ولاء  كها حقق( . 3.25) بمغ( NAMA) –نهاء  –لمشركة اليندسية الزراعية للاستثهارات 
قدره  و( هتوسط NAMA) –نهاء  –الشركة اليندسية الزراعية للاستثهارات العهلاء في 

(3.37). 
 

 (11الشكل رقم )                           

 
    

   في القطاع الصناعي -
الشركة الأىمية لصناعة  إدارة علاقات العهلاء فيأن هتوسط  ،  ( 12الشكل رقم ) يبين    

الشركة  فقد حققت أها بالنسبة لأبعاد ولاء العهلاء (.3.76) قد بمغ( AVOCالزيوت النباتية )
 (.3.60) قدرههتوسط ( AVOCة )الأىمية لصناعة الزيوت النباتي

 (12الشكل رقم )
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المتوسطات المتعمقة بالبعد الأكثر تطبيقاً في إدارة علاقات العملاء عمى مستوى  ٘/ٚ
 الشركات

ولتحديد أي بعد هن أبعاد إدارة علاقات العهلاء ىو الأكثر تطبيقاً ضهن الشركات الهدرجة    
وقد جاءت  ضهن نفس القطاعكل بعد في كل شركة  فقد تم حساب هتوسط في كل قطاع .

 النتائج وفق ها يمي :
 قطاع المصارففي  -
بالنسبة لبعد دعم وقناعة الإدارة العميا ( BASY( أن بنك عودة )13يوضح الشكل رقم )      

الهصرف الدولي لمتجارة والتهويل  لكل هن أها بالنسبة ( .4.61قد حقق أعمى هتوسط بهقدار )
(IBTF )و ( فرنسبنكFSBS )  ، ( 4.15فقد حقق ىذا البعد أقل هتوسط بهقدار )  ،  ًعمها

 أن كافة الهتوسطات كانت هتقاربة.
( أعمى هتوسط BASYفقد حقق بنك عودة ) ،   التركيز عمى العميلأها بالنسبة لبعد      

أقل  (BBSFبينها حقق بنك بيهو السعودي الفرنسي ) ،  ( 4.65) بهتوسط وقدره إجابات
  ( .4.21) بهقدار هتوسط

وقدره هتوسط أعمى ( BASYعودة ) فقد حقق بنك التركيز عمى التنظيمبعد ل أها بالنسبة   
 (.4.11) وقد بمغ( SGBأها أقل هتوسط فيو بنك سورية والخميج ) ،  ( 4.68)

أعمى هتوسط ( BASY) فقد حقق بنك عودة إدارة المعرفةبعد التركيز عمى  كذلك فإن    
 (.4.21( بهقدار )BBSهتوسط كان لصالح بنك بيبموس )أقل بينها  ،   (4.65) بهقدار
أعمى  التركيز عمى التكنولوجيابعد  ( فيBASYحقق بنك عودة )فقد  ،   بالإضافة لذلك    

 (.4.24بهقدار )أقل هتوسط ( FSBSفرنسبنك )حقق بينها  ،    (4.54بهقدار )هتوسط 
 

 (13الشكل رقم )
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 قطاع التأمينفي  -
هتوسط كان الفقد  قناعة ودعم الإدارة العميا( أنو بالنسبة لبعد 14يوضح الشكل رقم )   

بيهنا الأقل كان لصالح شركة  ( 3.65( بهقدار )UICالشركة الهتحدة لمتأهين )في الأعمى 
 قدره و بهتوسط( SKICيتية لمتأهين )الشركة السورية الكو ( و SAICالاتحاد التعاوني لمتأهين )

(3.64. ) 
( ATIفقد حققت شركة العقيمة لمتأهين التكافمي ) ،   التركيز عمى العميلأها بالنسبة لبعد     

( و الشركة NICبينها حققت كل هن الشركة الوطنية لمتأهين ) ،  ( 3.77أعمى هتوسط بهقدار )
 (.3.64) وقد بمغ أقل هتوسط( AROP) - أروب –السورية الدولية لمتأهين 

أروب  –فقد حققت الشركة السورية الدولية لمتأهين  التركيز عمى التنظيموفيها يتعمق ببعد      
- (AROP( و الشركة السورية الوطنية لمتأهين )NIC( أعمى هتوسط بهقدار )بينها 3.85 .)

( أقل SKICكويتية لمتأهين )( والشركة السورية الSAICحققت كل هن الاتحاد التعاوني لمتأهين )
 (.3.59هتوسط بهقدار )

( أعمى هتوسط UICفقد حققت الشركة الهتحدة لمتأهين ) لبعد إدارة المعرفةأها بالنسبة     
الشركة  ( وNICفقد حققت الشركة الوطنية لمتأهين ) ،  وفي الهقابل  ،  ( 3.93بهقدار )

 ( .3.64)وهقداره هتوسط ( أقل AROP) -أروب  –السورية الدولية لمتأهين 
فقد حققت شركة العقيمة لمتأهين التكافمي  لمتركيز عمى التكنولوجيابالنسبة  ،  وأخيراً     

(ATI أعمى هتوسط ) ( 4.11)وقدره  ، ( بينها حققت الشركة الهتحدة لمتأهينUIC أقل هتوسط )
       .(3.97بهقدار )

                                                
 (14الشكل رقم )                                                           
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 قطاع الخدماتفي  -
الأعمى هتوسط ال كانفقد  قناعة ودعم الإدارة العميا( أنو بالنسبة لبعد 15يوضح الشكل رقم )     

بينها حققت الشركة  ،  ( 3.80( بهقدار )UGلصالح الشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع )
 (.3.37) وقدره أقل ( هتوسطAHTالأىمية لمنقل )

 أعمى( حققت AHTفقد تبين أن الشركة الأىمية لمنقل ) التركيز عمى العميلأها بالنسبة لبعد     
( أقل UGبينها حققت الشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع ) ،   (3.29) وقدره هتوسط
  ( .3.09)وقدره هتوسط 

( قد حققت AHTفقد تبين أن الشركة الأىمية لمنقل ) ،   لمتركيز عمى التنظيمأها بالنسبة      
( UGبينها حققت الشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع ) ،  ( 3.68أعمى هتوسط بهقدار )
 (.3.45أقل هتوسط بهقدار )

( UGركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع )فقد تبين أن الش إدارة المعرفةوفيها يتعمق ببعد     
 قدره ( فقد حققت أقل هتوسطAHT(. أها الشركة الأىمية لمنقل )3.29) قدره حققت أعمى هتوسط

(3.28.) 
 و هتوسط( AHTلشركة الأىمية لمنقل )ا فيالتركيز عمى التكنولوجيا  فقد حقق بعد ،  وأخيراً    

 ( أقل هتوسطUGة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع )بينها حققت الشرك ،  ( 3.81)قدره 
 (.3.69) وقدره

 
 (15الشكل رقم )

 
 

 قطاع الزراعيفي ال -
–الشركة اليندسية الزراعية للاستثهارات  أن البعد الأكثر تطبيقاً في( 16يوضح الشكل رقم )    
ثم  ،  عمى التنظيم  يميو التركيز( 3.63) ىو بعد إدارة الهعرفة بهتوسط قدره( NAMA) -نهاء
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البعد الأقل كان لصالح بعد  وأخيراً فإن .يميو قناعة ودعم الإدارة العميا ،  التركيز عمى العهيل 
 (.1.69)بهتوسط وقدره التركيز عمى التكنولوجيا 

 
 (16الشكل رقم )

 
 

 قطاع الصناعيفي ال -
ىمية لصناعة الزيوت الأالشركة أن البعد الأكثر تطبيقاً في ( 17يوضح الشكل رقم )    

يميو التركيز  ،  ( 4.18)( ىو بعد التركيز عمى التكنولوجيا وبهتوسط قدره AVOCالنباتية )
البعد  وأخيراً فإن .التركيز عمى إدارة الهعرفة  ،  ثم التركيز عمى التنظيم  ،  عمى العهيل 

 .(3.53) بهتوسط وقدره الأقل كان لصالح بعد قناعة ودعم الإدارة العميا
 (17الشكل رقم )
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 المتوسطات المتعمقة بالبعد الأكثر تطبيقاً في ولاء العملاء عمى مستوى الشركات ٙ/ٚ
العهلاء ىو الأكثر تطبيقاً ضهن الشركات الهدرجة في كل قطاع  ولاءولتحديد أي بعد هن أبعاد 

 النتائج وفق هاوقد جاءت  ،  كل قطاع  ضهنكل بعد في كل شركة هتوسط فقد تم حساب  .
 يمي:
 قطاع المصارففي  -

جودة لبعد (  حقق أعمى هتوسط بالنسبة BASYأن بنك عودة )( 18يوضح الشكل رقم )    
    (.4.15) بهقدارأقل هتوسط ( BBSبنك بيبموس ) حققبينها  ،  ( 4.48) بهتوسط قدره الخدمة
( BASY) أيضاً  ح بنك عودةأعمى هتوسط كان لصال فقد تبين أنلبعد الرضا أها بالنسبة     

 وقدره ( أقل هتوسطBBS)أيضاً وفي الهقابل فقد حقق بنك بيبموس  ،  (  4.54) وهقداره
(4.11.) 

( بهتوسط قدره BASYأعمى هتوسط كان لصالح بنك عودة ) فقد تبين أن الثقةلبعد أها بالنسبة     
 (.4.10) قدره ط( أقل هتوسBBSوفي الهقابل فقد حقق بنك بيبموس ) ،  (  4.66)

( بهتوسط قدره BASYأعمى هتوسط كان لصالح بنك عودة ) فقد تبين أن الالتزامأها بالنسبة     
 (.4.20)وقدره ( أقل هتوسط BOJS) الأردن سورياوفي الهقابل فقد حقق بنك  ،  (  4.71)

( BASYدة )أعمى هتوسط كان لصالح بنك عو  فقد تبين أن الصورة الذىنيةلبعد أها بالنسبة     
وقدره  ( أقل هتوسط SGB) سوريا والخميجوفي الهقابل فقد حقق بنك  ،  (  4.63بهتوسط قدره )

(4.06.) 
( BASYأعمى هتوسط كان لصالح بنك عودة ) فقد تبين أن تكاليف التحوللبعد أها بالنسبة     

 (.4.24) وقدره ( أقل هتوسطFSBS) فرنسبنكوفي الهقابل فقد حقق  ،  (  4.72بهتوسط قدره )
قدره و ( BASYأعمى هتوسط كان لصالح بنك عودة ) فقد تبين أن الاتصالاتلبعد أها بالنسبة     
 وقدره ( أقل هتوسطIBTF) الهصرف الدولي لمتجارة والتهويلوفي الهقابل فقد حقق  ،  (  4.72)
(4.26.) 

 (18الشكل رقم )
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 قطاع التأمينفي  -
فقد تبين أن الشركة السورية الدولية  لبعد جودة الخدمةبالنسبة ( أنو 19يوضح الشكل رقم )     

 ( حققت أعمى هتوسطNICوالشركة السورية الوطنية لمتأهين ) ،  ( AROP) -أروب –لمتأهين 
( أقل هتوسط بهقدار UICفقد حققت الشركة الهتحدة لمتأهين ) ،  ( . في الهقابل 3.97) قدره
(3.62.) 

( قد حققت أعمى UICفقد تبين أن الشركة الهتحدة لمتأهين ) رضا العملاءأها بالنسبة لبعد       
( و الشركة SAICبينها حققت كل هن الاتحاد التعاوني لمتأهين ) ،  ( 3.79)قدره هتوسط 

 (.3.76( هتوسط بهقدار )SKICالسورية الكويتية لمتأهين )
و قدره ( الهتوسط الأعمى UICمتأهين )فقد حققت الشركة الهتحدة ل ،   لبعد الثقةأها بالنسبة      

 ،  ( AROP) -أروب –بيهنا حققت كل هن الشركة السورية الدولية لمتأهين  ،  ( 3.94)
 (.3.63)قدره و ( أقل هتوسط NICوالشركة السورية الوطنية لمتأهين )

لهتوسط ( قد حققت اUICفقد تبين أن الشركة الهتحدة لمتأهين ) لبعد الالتزامأها بالنسبة      
 -أروب –بيهنا حققت كل هن الشركة السورية الدولية لمتأهين  ،  ( 4.04) قدره و الأعمى

(AROP )  ، ( والشركة السورية الوطنية لمتأهينNIC أقل هتوسط ) (.3.69)قدره و 
( حققت أعمى UICالشركة الهتحدة لمتأهين ) فقد تبين أن الصورة الذىنيةوفيها يتعمق ببعد      

( و السورية الوطنية ATIلمتأهين التكافمي ) (. بينها حققت كل هن العقيمة3.86)دره قهتوسط 
 ( . 3.41) قدرهو  ( أقل هتوسطAROP) -أروب –والسورية الدولية لمتأهين  (NICلمتأهين )

( و SAICكل هن الاتحاد التعاوني لمتأهين ) فقد تبين أن ،   لبعد تكاليف التحولأها بالنسبة     
بينها حققت الشركة  (.4.03) قدرهو ( أعمى هتوسط SKICالسورية الكويتية لمتأهين )الشركة 

 (. 3.48)قدره و ( قد حققت أقل هتوسط AROP) -أروب –السورية الدولية لمتأهين 
( قد ATIفقد تبين أن العقيمة لمتأهين التكافمي ) لبعد الاتصالاتفإنو وبالنسبة  ،  وأخيراً     

 –بينها حققت كل هن الشركة السورية الدولية لمتأهين  ،  ( 4.10)دره قو حققت أعمى هتوسط 
 (.3.72) قدرهو  ( أقل هتوسطNIC( و السورية الوطنية لمتأهين )AROP) -أروب
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 (19الشكل رقم )

 
 

 قطاع الخدماتفي  -
نقل فقد حققت الشركة الأىمية لم جودة الخدمةو بالنسبة لهتغير ( أن20يوضح الشكل رقم )    
(AHT أعمى هتوسط ) الشركة الهتحدة للإعلان و النشر و  بينها حققت ،  ( 3.61)وقدره

 (.2.90) وقدره ( أقل هتوسطUGالتوزيع )
وقدره ( أعمى هتوسط AHTالشركة الأىمية لمنقل ) فقد حققت رضا العملاءأها بالنسبة لبعد      

 وقدره ( أقل هتوسطUGشر و التوزيع )الشركة الهتحدة للإعلان و الن بينها حققت ،  ( 3.44)
(2.99.) 

 ( 3.54) وقدره ( أعمى هتوسطAHTفقد حققت الشركة الأىمية لمنقل ) الثقةأها بالنسبة لبعد      
 (.3.50) وقدره ( أقل هتوسطUGالشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع ) بينها حققت ، 

وقدره ( أعمى هتوسط AHTلشركة الأىمية لمنقل )فقد حققت ا الالتزامأها بالنسبة لبعد      
وقدره ( أقل هتوسط UGالشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع ) بينها حققت ،  ( 3.39)
(3.11.) 

 ( أعمى هتوسطAHTفقد حققت الشركة الأىمية لمنقل ) الصورة الذىنيةأها بالنسبة لبعد      
 ( أقل هتوسطUGهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع )الشركة ال بينها حققت ،  ( 3.64) وقدره
 (.3.04) وقدره
وقدره ( أعمى هتوسط AHTفقد حققت الشركة الأىمية لمنقل ) تكاليف التحولأها بالنسبة لبعد      

 وقدره ( أقل هتوسطUGالشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع ) بينها حققت ،  ( 3.89)
(3.18.) 

 وقدره ( أعمى هتوسطAHTفقد حققت الشركة الأىمية لمنقل ) الاتصالاتبة لبعد أها بالنس     
 وقدره ( أقل هتوسطUGالشركة الهتحدة للإعلان و النشر و التوزيع ) بينها حققت ،  ( 3.53)
(3.38.) 
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 (20الشكل رقم )

 
 

 قطاع الزراعيالفي  -
الشركة اليندسية الزراعية ب توفراً ولاء العهلاء  أكثر أبعاد( أن 21يوضح الشكل رقم )    

رضا يميو  ،  ( 3.95)بهتوسط قدره الاتصالات ( ىو بعد NAMA) -نهاء –للاستثهارات 
جودة ثم  ،   (3.52)بكتوسط قدره يميو تكاليف التحول  ،  ( 3.71) بهتوسط قدره  العهلاء
بهتوسط قدره  ام الالتز ف ،   (3.36)بهتوسط قدره الثقة يميو  ،   (3.38) بهتوسط قدره الخدهة

 .(3.16)  بهتوسط قدره الصورة الذىنيةوأخيراً  ،   (3.26)
 

 (21الشكل رقم )

 
 قطاع الصناعيالفي  -

الشركة الأىمية بولاء العهلاء  أبعادتطبيقاً هن الأكثر  البعد( أن 22يوضح الشكل رقم )    
 ةيميو جود ،   (3.66) بهتوسط قدره ( ىو بعد الاتصالاتAVOCلصناعة الزيوت النباتية )

بهتوسط  الالتزامو  ،   (3.63)بهتوسط قدره تكاليف التحول ثم  ،   (3.64) بهتوسط قدره الخدهة
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 (3.50) بهتوسط قدره الصورة الذىنيةف ،   (3.59)بهتوسط قدره رضا العهلاء  ،   (3.60) قدره
 .(3.48)بهتوسط قدره  الثقة ،  وأخيراً   ،  

 (22الشكل رقم )                                               

 
 

 

 اختبار الفرضيات: -ٛ
 : الأولىاختبار الفرضية  ٔ/ٛ 

)النوع  الشخصيةإدارة علاقات العملاء باختلاف المتغيرات مستوى يوجد اختلاف جوىري في 
 –شركة التامين  –المصرف  –شركات الخدمات  –القطاع ( وخصائص المنظمة )العمر –

 .م(مدة الاستخدا
وسيتم إثبات ىذه الفرضية عمى هرحمتين حيث سيتم التعرف أولا عمى هستوى توفر أبعاد إدارة     

الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية هن خلال إجراء اختبار  الشركاتعلاقات العهلاء في 
(One Sample T - Test)   ، إدارة علاقات  وذلك لهعرفة فيها إذا كان كل بعد هن أبعاد
 الجدول رقملاحظ هن ي.  4( 3.4:يهيل نحو الجانب الهوجب )أي يتجاوز وسط الهقياسلعهلاء ا
وبالتالي يهكن القول أن  ،  إدارة علاقات العهلاء تجاوزت وسطي الهقياس أبعادكافة أن  (23)

الهدرجة في سوق دهشق للأوراق  الهنظهاتفي  أبعاد إدارة علاقات العهلاء هطبقة بشكل جيد
 –التركيز عمى التكنولوجيا  –ن البعد الأكثر تطبيقاً ىو ) التركيز عمى التنظيم أو  ،  ة الهالي

 اقتناع ودعم الإدارة العميا ( عمى الترتيب. –التركيز عمى العهيل  –التركيز عمى إدارة الهعرفة 
 
 
 

                                                
و  2.6ولذ تى اختُاس هزِ انمًُح لاعتثؼاد الإجاتاخ انحُادَح حُج أٌ لًُح انحُادٌ تتشاوح تٍُ ) 1.1: انمًُح انتٍ تى انًماسَح يؼها هٍ   1

 (.1-1.2( ، وانًًتاص تٍُ )1.2-1.1( ، وانجُذ تٍُ )1.12
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 (SPSS:18البرنامج الإحصائً ) إعداد الباحثة بناء على مخرجات المصدر: .ء إدارة علاقات العملاء و محصلة أبعاد الولا أبعاد نتائج قٌاس متوسطات(:  23)  جدول

 المتغيرات المستقمة
One Sample T-Test 

T sig mean 
 3.9886 000. 20.732 محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء

 3.8756 000. 13.181 اقتناع ودعم الإدارة العميا
 4.0004 000. 19.397 التركيز عمى العميل
 4.0270 000. 18.758 التركيز عمى التنظيم

 4.0149 000. 19.421 التركيز عمى إدارة المعرفة
 4.0215 000. 14.885 التركيز عمى التكنولوجيا

       
في أبعاد إدارة علاقات العهلاء جوىري وفي الهرحمة الثانية تم التحقق هن وجود اختلاف      

شركة  –الهصرف  –شركات الخدهات  –القطاع  –العهر  –لنوع باختلاف الهتغيرات التالية )ا
 (Independent sample T-test)حيث تم استخدام اختبار هدة الاستخدام(. –التاهين 

( بالنسبة One Way ANOVAواختبار ) ،  بة لهتغيري النوع وشركات الخدهات بالنس
 الهصرف(. -ع القطا –شركة التأهين  –العهر  –لهتغيرات )هدة الاستخدام 

أولًا التحقق هن شرط التجانس هن خلال فالبنسبة لهتغيري النوع وشركات الخدهات فقد تم     
( والجدول 24يوضح الجدول رقم ).  (Levenes Test of equality of variances) اختبار
ركات ( أن شرط التجانس هحقق بالنسبة لأبعاد إدارة علاقات العهلاء وكل هن النوع وش25رقم )

أبعاد إدارة علاقات  هرتفعة بالنسبة لكافة  Levenesحيث أن قيهة اختبار  ،  الخدهات 
وبالتالي يهكن  ،  بالنسبة لكافة الأبعاد  (Sig>0.05)كبر هن أبهستوى دلالة و  ،  العهلاء 
 ( .Equal Variance Assumed)فرضية تجانس التباين هثبتة  القول بأن

 لمفروق بين الهتوسطات وقدأشارت النتائج إلى  (t-test)اختبار تم تطبيق وفي الهرحمة الثانية    
حيث أن درجة  عدم وجود اختلاف جوىري في هستوى أبعاد إدارة علاقات العهلاء باختلاف النوع

 .  (24ذلك كها ىو هوضح في الجدول رقم ) و ،   Sig(t) < 0.05الأىهية الإحصائية 
المصدر: إعداد و متغير النوع.   إدارة علاقات العملاء  إدارة علاقات العملاء  أبعاد( بين Independent Sample T-test) (: عرض قيم اختبار24جدول )

 (SPSS:18الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً )

 النوع

Levenes Test of 
equality of 
variances 

t-test for equity means 
 المتوسط
Mean 

F sig T Sig(2-tail) إناث ذكور 

 3.8924 3.8599 654.  449.  019. 6.900 اقتناع ودعم الإدارة العميا

 4.0498 3.9544 124.  137.  260. 1.271 التركيز عمى العميل

 4.0789 3.9787 135.  940.  387. 749. التركيز عمى التنظيم

 4.0457 3.9862 348.  1.499  131. 2.296 التركيز عمى إدارة المعرفة

 4.0274 4.0160 891.  1.543  741. 110. التركيز عمى التكنولوجيا
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( أن شرط التجانس هحقق بالنسبة لأبعاد إدارة 25يوضح الجدول رقم ) ،  وفي سياق هتصل     
هرتفعة بالنسبة   Levenesحيث أن قيهة اختبار ،  ات الخدهات علاقات العهلاء وهتغير شرك

بالنسبة لكافة  (Sig>0.05)كبر هن أو بهستوى دلالة  ،  قات العهلاءلكافة أبعاد إدارة علا
 يهكن القول بأن فرضية التجانس هحققة .وبالتالي  ،  الأبعاد 

عدم وقد أشارت النتائج إلى  ،  لمفروق بين الهتوسطات ( t-test)كذلك فقد تم تطبيق اختبار     
حيث  شركات الخدهاتالعهلاء باختلاف  إدارة علاقاتوجود اختلاف جوىري في هستوى أبعاد 

 .( 25الجدول رقم )وذلك كها ىو هوضح في  ،   Sig(t) 0.05>أن درجة الأىهية الإحصائية 
 

 المصدر: إعداد الباحثة بناء على. ومتغير شركات الخدمات  إدارة علاقات العملاء  أبعاد( بين Independent Sample T-test) (: عرض قيم اختبار25جدول )

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 

 شركات الخدمات

Levenes Test of 
equality of 
variances 

t-test for equity 
means 

 المتوسط
Mean 

F sig T 
Sig 

(2-tail) 
المنظمة الأىمية 

 (THAلمنقل )

المجموعة 
المتحدة لمنشر و 
الإعلان و 

 (UGالتوزيع )
 2.6863 3.3704 024. 2.363 173. 1.938 اقتناع ودعم الإدارة العميا
 3.2941 3.2857 973.  034.  048. 4.216 التركيز عمى العميل
 3.4471 3.6778 409. 836. 536. 391. التركيز عمى التنظيم

 3.0941 3.2778 478. 718. 040. 4.560 التركيز عمى إدارة المعرفة
 2.8000 3.8111 400. 3.134 082. 3.214 التركيز عمى التكنولوجيا

     
الهصرف( فقد  –القطاع  -شركة التأهين  –العهر  –أها بالنسبة لهتغيرات )هدة الاستخدام     

، وقبل البدء في تطبيق ىذا الاختبار تم استخدام ( One way ANOVA) تم استخدام اختبار
هن  بين كلوذلك هن أجل التأكد هن تحقق شرط تجانس البيانات ، حيث ي(  Levenالاختبار ) 

أن شرط التجانس هحقق بالنسبة لكل هن )هدة  (29( و )28( و )27و ) (26الجدول رقم )
  في اختبار (0.05)>(sig)الهصرف( حيث أن قيهة  -شركة التأهين  –العهر –الاستخدام 

Test of homogeneity of variance))   ،  الأهر الذي يشير إلى إهكانية استخدام
 (. Fاختبار)
 –عدم وجود اختلاف جوىري بالنسبة لكل هن )هدة الاستخدام  ANOVAنتيجة اختبار  تبين     
 (26)وذلك وفق كل هن الجدول رقم  (0.05)>(sig) (F) شركة التأهين( حيث أن قيهة –العهر
 ( . 28( و )27و )
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 . المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً  تخداممتغٌر مدة الاس و إدارة علاقات العملاء لأبعاد ANOVA اختبار لنتائج عرض(: 02)جدول

 مدة الاستخدام
Test of homogeneity of 

variance ANOVA 

Levene sig F sig 
 471. 888. 061. 2.277 محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء

 

. المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات البرنامج الإحصائي متغير العمر  لأبعاد إدارة علاقات العملاء و ANOVA(:عرض لنتائج اختبار  27جدول)
(SPSS:18) 

 العمر
Test of homogeneity of 

variance 
ANOVA 

Levene sig F sig 
 494. 850. 065. 2.236 محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء

 
المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات البرنامج الإحصائي . العملاء و متغير شركة التامين  لأبعاد إدارة علاقات  ANOVA(:عرض لنتائج اختبار  28جدول) 

(SPSS:18) 

 شركة التامين
Test of homogeneity of 

variance ANOVA 

Levene sig F sig 
 998. 050. 103. 1.893 محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء

 

في أبعاد إدارة علاقات  جوىري ( يبين وجود اختلاف29)وفي الهقابل فان الجدول رقم     
 في اختبار (0.05)<(sig) (F) العهلاء باختلاف الهصرف الهتعاهل هعو حيث بمغت قيهة

ANOVA .  
نامج الإحصائي . المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات البر لأبعاد إدارة علاقات العملاء و متغير المصرف ANOVA(:عرض لنتائج اختبار  29جدول)

(SPSS:18) 

 المصرف
Test of homogeneity of 

variance ANOVA 

Levene sig F Sig 
 000. 3.719 054. 1.814 محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء

وفق  ( LSD)يوجد فيو الاختلاف فقد تم استخدام اختبار  ولهعرفة أي هصرف ىو الذي     
بنك و  SHTBسورية  -البنك العربيل أن الفرق بين حيث يوضح الجدو . (30الجدول رقم )

وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة  ،   (*29615.)بهقدار ( TSBB) سورية عوده
(Sig<0.05 )سورية  -البنك العربي هجهوعة ) والفرق يعود لصالحSHTB   ، بنك عوده 

 .( TSBB سورية
 الهصرف الدولي لمتجارة والتهويلتبين عند هقارنة فقد  ،  الهجهوعة الثانية د هقارنة أها عن     

(FTBI)  بنك سورية والهيجرو(TBJ) وأن ىذا الفرق هعنوي (  *18031.)بهقدارالفرق  أن
 (FTBIالهصرف الدولي لمتجارة والتهويل )والفرق يعود لصالح ( Sig<0.05نظراً لكون قيهة )

الفرق بين  فقد تبين أن ،   ياقذات السضهن هحصمة أبعاد إدارة علاقات العهلاء. وفي 
نظراً لكون  هعنوي ( TSBBسورية ) بنك عودهو  (FTBIالهصرف الدولي لمتجارة والتهويل )
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وبالتالي فقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة  .( Sig<0.05قيهة )
 . (36574.بهقدار ) سوريا ( بنك عودهو  ،   تجارة والتهويلالهصرف الدولي لم)

بنك سوريا والهيجر فقد تبين أن الفرق هع  بنك الأردنوفيها يخص هقارنة      
 ،  وفي الهقابل ( . Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) (*18225.)بهقدار
وأن ىذا الفرق  ( (*36669.بنك الأردن هع بنك عوده فقد تبين أن الفرق بهقدارهقارنة  فعند

وبالتالي فقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة  ( .Sig<0.05ن قيهة )هعنوي نظراً لكو 
 . ( (*36669.بهقدار سوريا ( بنك عودهو  ،  هجهوعة )بنك الأردن

بنك الشرق هع بنك عوده فقد تبين أن الفرق هعنوي وفيها يخص هقارنة      
 اد إدارة علاقات العهلاء حصمة أبعضهن ه بنك عودةوالفرق يعود لصالح  (*32866.)بهقدار

  ( .Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) ، 
فقد تبين أن الفرق بهقدار بنك سوريا والهيجر  بنك بيبموس هعيخص هقارنة  أها فيها     

والفرق يعود لصالح  ،  ( Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) (*23099.)
بنك فإن هقارنة  ،  وفي الهقابل  صمة أبعاد إدارة علاقات العهلاء.ضهن هح بنك بيبموس

وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون  (*41542.فقد تبين أن الفرق بهقدار) بيبموس هع بنك عوده
وبالتالي فقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )بنك  .( Sig<0.05قيهة )
 . (*41542.بهقدار) (سوريا  بنك عودهو  ،  بيبموس
 (*22054.فقد تبين أن الفرق بهقدار ) بنك بيهو هع بنك سوريا والهيجرأها عند هقارنة     

ضهن  بنك بيهووالفرق يعود لصالح ( Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )
فقد  نك عودهبنك بيهو هع بفإن هقارنة  ،  وفي الهقابل  هحصمة أبعاد إدارة علاقات العهلاء.

 .(Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) (*40497.تبين أن الفرق بهقدار )
 بنك عودهو  ،  وبالتالي فقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )بنك بيهو

 .(*40497.بهقدار ) سوريا(
تبين أن الفرق فقد  وعند هقارنة بنك سوريا الدولي الإسلاهي هع بنك عودة   

والفرق يعود لصالح ( Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) (*26490.)بهقدار
وبالتالي فقد تبين أن  ضهن هحصمة أبعاد إدارة علاقات العهلاء. بنك سوريا الدولي الإسلاهي

 سوريا ( . بنك عوده ،  الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )بنك سوريا الدولي الإسلاهي
فقد تبين أن الفرق  هصرف سوريا والخميج هع بنك سوريا والهيجرأها عند هقارنة    

والفرق يعود  ،  ( Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) (*24821.)بهقدار
فإن  ،  وفي الهقابل  لصالح الهصرف الثاهن ضهن هحصمة أبعاد إدارة علاقات العهلاء.
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( وأن ىذا *43265.سوريا والخميج هع بنك عوده فقد تبين أن الفرق بهقدار )هصرف هقارنة 
وبالتالي فقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح  .(Sig<0.05الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )

 .(43265.بهقدار )سوريا (  بنك عودهو  ،  هقارنة هجهوعة )بنك سوريا و الخميج 
الفرق هعنوي نظراً فقد تبين أن  ،  بقية الهصارفهع  والهيجربنك سوريا أها عند هقارنة    

وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )بنك سوريا  (.Sig<0.05لكون قيهة )
 (.24821.سوريا والخميج ( بهقدار )بنك و  ،  والهيجر

راً لكون قيهة نظفقد تبين أن الفرق هعنوي  كافة الهصارفهع  بنك عودهعند هقارنة و    
(Sig<0.05.)  بنك و  ،  وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )بنك عودة

 (.43265.سوريا والخميج ( بهقدار )
 والفرق *30402.)فقد تبين أن الفرق بهقدار) بنك قطر هع بنك عودة أها عند هقارنة       

ضهن  بنك قطريعود لصالح  ( وSig<0.05هعنوي وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )
 هحصمة أبعاد إدارة علاقات العهلاء.

( *18766.) فقد تبين أن الفرق بهقدار فرنسبنك هع بنك سوريا والهيجرأها عند هقارنة       
ضهن فرنسبنك يعود لصالح ( و Sig<0.05وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )والفرق 

تبين أن الفرق  أها عند هقارنة فرنسبنك هع بنك عودة فقد العهلاء.هحصمة أبعاد إدارة علاقات 
وقد تبين أن ( . Sig<0.05والفرق وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) *37209.)بهقدار)

 (.37209.بنك عودة ( بهقدار ) ،  الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )فرنسبنك 
  

 (SPSS:18المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً ) .( لأبؼاد إدارة ػلاقاث انؼملاء ومخغٍر انمصرفLSD) ( : نخائج اخخبار30جذول رقم )

 

 الأبعاد
 المتبقية الفئات المصرف

LSD 

sig 
Mean 

differences 

 محصمة
 أبعاد
 إدارة

علاقات 
 العملاء

(1) 
 SBRAسورٌة  -البنك العربً

(10) 
 ( RSABَة )بنك عوده سور

.001 .29615 
*

 

(2) 
المصرف الدولً للتجارة والتموٌل 

(FRBI) 

(9) 

 ( RAJبنك سورَة والههجر )
.040 .18031 

*
 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورَة )
.000 .36474 

*
 

(3) 
 (RJOAسورٌة ) -بنك الأردن 

(9) 

 ( RAJبنك سورَة والههجر )
.038 .18225 

*
 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورَة )
.000 .36669 

*
 

(4) 
 ( ARBSبنك الشرق ) 

(10) 
 ( RSABبنك عوده سورَة )

.000 .32866 
*

 

(5) 

 ( RRAسورٌة )  -بنك بٌبلوس

(9) 
 ( RAJبنك سورَة والههجر )

.009 .23099 
*

 

(10) 
 ( RSABبنك عوده سورَة )

.000 .41542 
*

 

(6) 
بنك بٌمو السعودي الفرنسً ) 

RRAI) 

(9) 
 ( RAJورَة والههجر )بنك س

.014 .22054 
*

 

(10) 
 ( RSABبنك عوده سورَة )

.000 .40497 
*

 

(7) 

بنك سورٌة الدولً الإسلامً 
(AFFR ) 

(10) 
 ( RSABبنك عوده سورَة )

.003 .26490 
*
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(8) 
 ( AGRبنك سورٌة والخلٌج )

(9) 

 ( RAJبنك سورَة والههجر )
.006 .24821 

*
 

(10) 

 ( RSABة )بنك عوده سورَ
.000 .43265 

*
 

(9) 
 ( RAJبنك سورٌة والمهجر )

(2) 

 (FRBIالهصرف الدولٍ للتجارة والتهوَل)
.040 .18031

*
 

(3) 
 (RJOAسورَة ) -بنك الأردن 

.038 .18225
*

 

(5) 
 ( RRAسورَة )  -بنك بَبلوس

.009 .23099
*

 

(6) 
 (RRAIبنك بَهو السعودٌ الفرنسٍ ) 

.014 .22054
*

 

(8) 
 ( AGRبنك سورَة والخلَج )

.006 .24821
*

 

(10) 
 ( RSABبنك عوده سورَة )

.039 .18443 
*

 

(12) 

 (IARAفرنسبنك )
.033 .18766

*
 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورٌة )

(1) 

 SBRAسورَة  -البنك العربٍ
.001 .29615

*
 

(2) 

 (FRBIالهصرف الدولٍ للتجارة والتهوَل )
.000 .36474

*
 

(3) 

 (RJOAسورَة ) -بنك الأردن 
.000 .32866

*
 

(4) 
 ( ARBSبنك الشرق ) 

.000 .36669
*

 

(5) 
 ( RRAسورَة )  -بنك بَبلوس

.000 .41542
*

 

(6) 
 (RRAIبنك بَهو السعودٌ الفرنسٍ ) 

.000 .40497
*

 

(7) 
 ( AFFRبنك سورَة الدولٍ الإسلاهٍ )

.003 .26490
*

 

(8) 
 ( AGRخلَج )بنك سورَة وال

.000 .43265
*

 

(9) 

 ( RAJبنك سورَة والههجر )
.039 .18443

*
 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورَة )
.001 .30402

*
 

(11) 

 ( SBRAسورَة ) -بنك قطر الوطنٍ
.000 .37209

*
 

(12) 

 (IARAفرنسبنك )
.001 .29615

*
 

(11) 
سورٌة  -بنك قطر الوطنً

(SBRA ) 

(10) 

 ( RSABة )بنك عوده سورَ
.001 .30402 

*
 

(12) 
 (IARAفرنسبنك )

(9) 

 ( RAJبنك سورَة والههجر )
.033 .18766 

*
 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورَة )
.000 .37209 

*
 

     
أن شرط التجانس غير  (31الجدول رقم )أها بالنسبة لهتغير القطاع فقد بينت النتائج وفق     

حيث بمغت قيهة  ،   (Test of homogeneity of variance)هحقق وفق اختبار 
(sig)>(0.05)  إضافة إلى أن قيهة اختبار .(Welch)  توضح أنو يوجد اختلاف جوىري

  . (0.05)<(sig)بالنسبة لمقطاع حيث بمغت قيهة 

 (SPSS:18ثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً )المصدر: إعداد الباح .متغٌر القطاع و إدارة علاقات العملاء لأبعاد ANOVA اختبار لنتائج عرض(: 31) جدول

 القطاع

Test of homogeneity of 

variance 
Welch 

Levene sig statistic Sig 

 000. 126.080 000. 31.645 محصلة أبعاد إدارة علاقات العملاء
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 وفق  Dunnett T3) ) لهعرفة القطاع الذي يوجد فيو الاختلاف فقد تم استخدام اختبار و    
. حيث وبقية القطاعات قطاع الهصارفحيث يوضح الجدول الفرق بين  .(32الجدول رقم )

وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح  .( Sig<0.05نظراً لكون قيهة )هعنوي  بين أن الفرقت
 (. 1.07424الزراعي ( بهقدار ) ،  هقارنة هجهوعة )الهصارف

( وأن ىذا الفرق *56845.وقطاع الهصارف ) قطاع التأهينن نو عند هقارنة الفرق بيأكها    
قطاع التأهين هع قطاع الفرق بين ( . وعند هقارنة Sig<0.05هعنوي نظراً لكون قيهة )

فقد  ،  وأخيراً ( . Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*46523.) الخدهات
وأن ىذا الفرق  (*50579.) القطاع الزراعيقطاع التأهين هع  الفرق بين تبين عند هقارنة

وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة  (.Sig<0.05هعنوي نظراً لكون قيهة )
 (.*56845.الهصارف ( بهقدار ) ،  )التأهين

( وأن ىذا الفرق *1.03367 وقطاع الهصارف ) الخدهاتقطاع عند هقارنة الفرق بين و   
هع قطاع قطاع الخدهات ( . وعند هقارنة الفرق بين Sig<0.05قيهة ) هعنوي نظراً لكون

فقد  ،  ( . وأخيراً Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*46523. التأهين )
( وأن ىذا الفرق *48918.هع القطاع الصناعي )قطاع الخدهات تبين عند هقارنة الفرق بين 
وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة  (.Sig<0.05هعنوي نظراً لكون قيهة )

 (.*1.03367 الهصارف ( بهقدار ) ،  )الخدهات
( وأن ىذا *1.07424وقطاع الهصارف ) الزراعيكها انو عند هقارنة الفرق بين القطاع     

قطاع  (.وعند هقارنة الفرق بين القطاع الزراعي هعSig<0.05الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )
فقد  ،  ( . وأخيراً Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*50579.التأهين )

( وأن ىذا الفرق *52974.تبين عند هقارنة الفرق بين القطاع الزراعي هع القطاع الصناعي )
وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة  (.Sig<0.05هعنوي نظراً لكون قيهة )

 (.*1.07424الهصارف ( بهقدار ) ،  )الزراعي
( وأن *54449.وقطاع الهصارف ) الصناعيفقد تم هقارنة الفرق بين القطاع  ،  وأخيراً    

(.وعند هقارنة الفرق بين القطاع الصناعي هع Sig<0.05ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )
 ،  ( . وأخيراً Sig<0.05كون قيهة )( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً ل*48918.قطاع الخدهات )

( وأن ىذا *52974.فقد تبين عند هقارنة الفرق بين القطاع الصناعي هع القطاع لزراعي )
وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة  (.Sig<0.05الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )

 (.*54449.الهصارف ( بهقدار ) ،  هجهوعة )الصناعي
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المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً  .لأبعاد إدارة علاقات العملاء ومتغٌر القطاعDunnett T3) ) ( : نتائج اختبار 32 )جدول رقم 

(SPSS:18) 

 

 الأبعاد
 المتبقية الفئات القطاع

( (Dunnett T3 

sig 
Mean 

differences 

 إدارة أبعاد محصمة
 علاقات العملاء

(1) 
 صارفالم

(2) 

 التأمٌن
.000 .56845

*
 

(3) 

 الخدمات
.000 1.03367

*
 

(4) 

 الزراعً
.000 1.07424

*
 

(5) 

 الصناعً
.000 .54449

*
 

(2) 
 التأمٌن

(1) 
 المصارف

.000 .56845
*

 

(3) 
 خدمات

.005 .46523
*

 

(4) 
 زراعً

.000 .50579
*

 

(3) 

 خدمات

(1) 
 المصارف

.000 1.03367
*

 

(2) 
 مٌنالتأ

.005 .46523
*

 

(5) 

 الصناعً
.002 .48918

*
 

(4) 

 زراعً

(1) 

 المصارف
.000 1.07424

*
 

(2) 

 التأمٌن
.000 .50579

*
 

(5) 
 الصناعً

.000 .52974
*

 

(5) 
 الصناعً

 

(1) 
 المصارف

.000 .54449
*

 

(3) 
 خدمات

.002 .48918
*

 

(4) 
 زراعً

.000 .52974
*

 

 
 نيةالثااختبار الفرضية  ٕ/ٛ

( العمر –)النوع  الشخصيةيوجد اختلاف جوىري في ولاء العملاء باختلاف المتغيرات 
مدة  –شركة التامين  –المصرف  –شركات الخدمات  –القطاع ) وخصائص المنظمة

 الاستخدام(.

وسيتم إثبات ىذه الفرضية عمى هرحمتين حيث سيتم التعرف أولا عمى هستوى توفر أبعاد ولاء     
 One)الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية هن خلال إجراء اختبار  الشركاتفي العهلاء 

Sample T - Test)   ، إدارة علاقات العهلاء  وذلك لهعرفة فيها إذا كان كل بعد هن أبعاد
 (33) الجدول رقملاحظ هن . ي 5( 3.4:يهيل نحو الجانب الهوجب )أي يتجاوز وسط الهقياس

وبالتالي يهكن القول أن أبعاد ولاء  ،  لعهلاء تجاوزت وسطي الهقياسولاء ا أبعادكافة أن 
وان البعد  ،  الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية  الهنظهاتفي  العهلاء هطبقة بشكل جيد

                                                
و  2.6ولذ تى اختُاس هزِ انمًُح لاعتثؼاد الإجاتاخ انحُادَح حُج أٌ لًُح انحُادٌ تتشاوح تٍُ ) 1.1: انمًُح انتٍ تى انًماسَح يؼها هٍ   1

 (.1-1.2( ، وانًًتاص تٍُ )1.2-1.1وانجُذ تٍُ ) (.1.12
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 -الثقة  -الرضا –الالتزام  –جودة الخدهة  –تكاليف التحول  –الأكثر تطبيقاً ىو ) الاتصالات 
 ى الترتيب. الصورة الذىنية ( عم

 

المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً  . ولاء العملاء أبعاد One Sample T-Test ) ) متوسطات قٌاس نتائج(:  33)  جدول

(SPSS:18) 

 T sig mean ولاء العملاء
 4.0076 000. 20.972 جودة الخدمة

 3.9982 000. 20.448 رضا العملاء

 3.9787 000. 17.090 الثقة

 4.0331 000. 18.687 الالتزام

 3.9504 000. 13.668 الصورة الذهنٌة

 4.0634 000. 19.289 تكالٌف التحول

 4.1226 000. 18.015 الاتصالات

 4.0235 000. 23.083 الولاء أبعادمحصلة 

باختلاف  في أبعاد ولاء العهلاءجوىري وفي الهرحمة الثانية تم التحقق هن وجود اختلاف     
 –شركة التاهين  –الهصرف  –شركات الخدهات  –القطاع  –العهر  –الهتغيرات التالية )النوع 

بالنسبة ( Independent sample T-test)هدة الاستخدام( . حيث تم استخدام اختبار 
شركة  –العهر  –هدة الاستخدام أها بالنسبة لكل هن ) ،   لهتغيري النوع وشركات الخدهات

فالبنسبة . (One Way ANOVA( فقد تم استخدام اختبار )الهصرف -القطاع  –ن التأهي
أولًا التحقق هن شرط التجانس هن خلال اختبار  لهتغيري )النوع وشركات الخدهات( فقد تم

(Levenes Test of equality of variances) ( أن شرط 34. حيث يوضح الجدول رقم )
 Levenesحيث أن قيهة اختبار  ،  العهلاء وهتغير النوع  التجانس هحقق بالنسبة لأبعاد ولاء

بالنسبة  (Sig>0.05)كبر هن أبهستوى دلالة و  ،  بة لكافة أبعاد ولاء العهلاء هرتفعة بالنس
 Equal Variance) فرضية تجانس التباين هثبتة وبالتالي يهكن القول بأن ،  لكافة الأبعاد 

Assumed. ) 

لمفروق بين الهتوسطات وقد أشارت  (t-test) فقد تم تطبيق اختبار ،   وفي الهرحمة الثانية    
حيث  ،  عدم وجود اختلاف جوىري في هستوى أبعاد ولاء العهلاء باختلاف النوع  النتائج إلى

 ( .34الجدول رقم )هوضح في وذلك كها ىو Sig(t)>0.05   أن درجة الأىهية الإحصائية 
المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج  . و متغٌر النوع ولاء العملاء  أبعاد( بٌن Independent Sample T-test) (: عرض قٌم اختبار34جدول )

 (SPSS:18الإحصائً )

 النوع

Levenes Test of 
equality of 
variances 

t-test for equity means 
 المتوسط
Mean 

F sig T Sig(2-tail) إناث ذكور 
 4.0350 3.9820 362. 913.  603. 4.0350 جودة الخدمة

 4.0343 3.9645 234.  1.192  393. 4.0343 رضا العملاء

 4.0486 3.9136 046. 2.001  994. 4.0486 الثقة

 4.0857 3.9840 134. 1.502 235. 4.0857 الالتزام

 3.9914 3.9122 326. 983. 924. 3.9914 الصورة الذهنٌة

 4.0829 4.0452 585. 546. 056. 4.0829 تكالٌف التحول

 4.1171 4.1277 896. 131. 036. 4.1171 الاتصالات

( أن شرط التجانس هحقق بالنسبة لأبعاد 35يوضح الجدول رقم ) ،  وفي سياق هتصل      
بة هرتفعة بالنس  Levenesحيث أن قيهة اختبار ،  ات الخدهات ولاء العهلاء وهتغير شرك
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بأن وبالتالي يهكن القول  (Sig>0.05)بهستوى دلالة اكبر هن و  ،  هلاء لكافة أبعاد ولاء الع
 فرضية التجانس هحققة.

عدم لمفروق بين الهتوسطات . وقد أشارت النتائج إلى  (t-test)كذلك فقد تم تطبيق اختبار    
حيث أن درجة  شركات الخدهاتوجود اختلاف جوىري في هستوى أبعاد ولاء العهلاء باختلاف 

 ( .35الجدول رقم )في وذلك كها ىو هوضح Sig(t)>0.05  ىهية الإحصائية الأ
 

المصدر: إعداد الباحثة بناء على . و متغٌر شركات الخدمات   ولاء  العملاء  أبعاد( بٌن Independent Sample T-test) (: عرض قٌم اختبار35جدول ) 

 (SPSS:18مخرجات البرنامج الإحصائً )

 شركات الخدمات

Levenes Test of 
equality of 
variances 

t-test for equity means المتوسط 
Mean 

F sig T Sig(2-tail)  المنظمة الأهلٌة
 (SRBللنقل )

المجموعة 

المتحدة للنشر 
و الإعلان و 

 (UGالتوزٌع )

 3.5000 3.6111 335. 979. 608. 269. جودة الخدمة

 3.1059 3.4444 213. 1.269 214. 1.608 رضا العملاء

 3.0441 3.5417 046. 2.077 241. 1.426 الثقة

 3.1765 3.3889 252. 1.166 231. 1.492 الالتزام

 3.3824 3.6389 664. 439. 349. 904. الصورة الذهنٌة

 2.9853 3.8889 006. 3.049 166. 2.006 تكالٌف التحول

 2.8971 3.5278 067. 1.898 119. 2.555 الاتصالات

      
الهصرف( فقد تم  –القطاع  -شرك التأهين  –العهر  –أها بالنسبة لهتغيرات )هدة الاستخدام    

، وقبل البدء في تطبيق ىذا الاختبار تم استخدام  (One way ANOVA)استخدام اختبار 
هن  وذلك هن أجل التأكد هن تحقق شرط تجانس البيانات ، حيث يبين كل ( Leven) الاختبار 

 –( أن شرط التجانس هحقق بالنسبة لكل هن )هدة الاستخدام 38( و )37و ) (36الجدول رقم )
 هرتفعة بالنسبة لكافة أبعاد ولاء العهلاء  اختبار ليفين كاهتشرك التأهين( حيث أن قيهة  –العهر
الأهر  ،   ((Test of homogeneity of variance في اختبار (0.05)>(sig)و قيهة  ، 

 أي أن التجانس هحقق وتباين العينات هتساوي .( F)ية استخدام اختبارالذي يشير إلى إهكان
 –عدم وجود اختلاف جوىري بالنسبة لكل هن )هدة الاستخدام  ANOVAنتيجة اختبار  تبين  

 (36الجدول رقم )وذلك وفق كل هن  (0.05)>(sig) (F) شركة التأهين( حيث أن قيهة –العهر
 . (38( و )37و )

. المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات البرنامج الإحصائي لأبعاد ولاء العملاء و متغير مدة الاستخدام  ANOVAنتائج اختبار (:عرض ل 36جدول)
(SPSS:18) 

 مدة الاستخدام
Test of homogeneity of 

variance ANOVA 

Levene sig F Sig 
 567. 738. 118. 1.854 محصمة أبعاد ولاء العملاء
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 (SPSS:18. المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات البرنامج الإحصائي )لأبعاد ولاء العملاء و متغير العمر ANOVA(:عرض لنتائج اختبار  37جدول)

 العمر
Test of homogeneity of 

variance 
ANOVA 

Levene sig F Sig 
 580. 717. 107. 1.916 محصمة أبعاد ولاء العملاء

 
المصدر: إعداد الباحثة بناء عمى مخرجات البرنامج الإحصائي   .لأبعاد ولاء العملاء و متغير شركة التامين ANOVAنتائج اختبار (:عرض ل 38جدول)

(SPSS:18) 

 شركة التامين
Test of homogeneity of 

variance ANOVA 

Levene sig F Sig 
 650. 666. 341. 1.148 محصمة أبعاد ولاء العملاء

و ( 39فقد بينت النتائج وفق الجدول رقم ) والهصرف القطاع يتعمق بكل هن هتغيروفيها     
 ،   (Test of homogeneity of variance)أن شرط التجانس غير هحقق وفق اختبار ( 40)

( توضح أنو يوجد Welch. إضافة إلى أن قيهة اختبار ) (0.05)<(sig)حيث بمغت قيهة 
  . (0.05)<(sig)الهصرف حيث بمغت قيهة اختلاف جوىري بالنسبة لمقطاع و 

 (SPSS:18المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً ) .متغٌر القطاع و ولاء العملاء لأبعاد ANOVA اختبار لنتائج عرض(: 93)جدول

 القطاع

Test of homogeneity of 

variance 
Welch 

Levene sig Statistic
a

 sig 

 000. 259.531 000. 29.687 اد ولاء العملاءمحصلة أبع

 
 

 

 (SPSS:18. المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً )متغٌر المصرف و ولاء العملاء لأبعاد ANOVA اختبار لنتائج عرض(: 02)جدول

 المصرف

Test of homogeneity of 

variance 
Welch 

Levene sig Statistic
a

 sig 

 002. 3.100 004. 2.630 حصلة أبعاد ولاء العملاءم

      

وفق كل   Dunnett T3) )ولهعرفة القطاع الذي يوجد فيو الاختلاف فقد تم استخدام اختبار    
 ( .41هن الجدول رقم )

( وأن ىذا الفرق هعنوي *52926.عند هقارنة الفرق بين قطاع الهصارف وقطاع التأهين )ف  
(. وعند هقارنة الفرق بين قطاع الهصارف هع قطاع الخدهات Sig<0.05)نظراً لكون قيهة 

(. وعند هقارنة قطاع Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*97102.)
( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة *74206.الهصارف هع القطاع الصناعي )

(Sig<0.05 ًوأخيرا .)  ، فرق بين قطاع الهصارف هع القطاع الزراعي فقد تبين عند هقارنة ال
وقد تبين أن الفرق الأكبر  (.Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*97454.)

 (.*97454.الزراعي ( بهقدار ) ،  يعود لصالح هقارنة هجهوعة )الهصارف
 
( وأن ىذا الفرق *52926.) الهصارفوقطاع أها عند هقارنة القطاع الثاني )التأهين( هع      

هع قطاع  التأهين(. وعند هقارنة الفرق بين قطاع Sig<0.05هعنوي نظراً لكون قيهة )
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(. وعند هقارنة Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )(*44175.الخدهات 
وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة  *21279. ))هع القطاع الصناعي التأهينقطاع 

(Sig<0.05 ًوأخيرا .)  ،  هع القطاع الزراعي  التأهينفقد تبين عند هقارنة الفرق بين قطاع
وقد تبين أن الفرق الأكبر   (.Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*44527.)

 (.*44527.الزراعي ( بهقدار ) ،  يعود لصالح هقارنة هجهوعة )التأهين
وأن ىذا الفرق هعنوي  (*97102.) الهصارف)الخدهات( هع عند هقارنة القطاع الثالث و    

-(. وعند هقارنة الفرق بين قطاع الخدهات هع قطاع التأهين Sig<0.05نظراً لكون قيهة )
وقد تبين أن الفرق  (.Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )(*-44175.

 .(*97102.)ارف ( بهقدارالهص ،  الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )الخدهات
( وأن ىذا الفرق *97454.قطاع الهصارف )ع الرابع )الزراعي( هع وعند هقارنة القطا    

(. وعند هقارنة الفرق بين قطاع الزراعي هع قطاع التأهين Sig<0.05هعنوي نظراً لكون قيهة )
لقطاع ة ا(. وعند هقارنSig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*44527.)

( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة *23248.)الزراعي هع القطاع الصناعي 
(Sig<0.05.) الهصارف  ،  وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )الزراعي

   .(*97454.)( بهقدار
( وأن *74206.هع قطاع الهصارف )عند هقارنة القطاع الخاهس )الصناعي(  ،  وأخيراً     

(. وعند هقارنة الفرق بين القطاع الصناعي هع Sig<0.05ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )
(. وعند هقارنة Sig<0.05( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )*21279.قطاع التأهين )

( وأن ىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة *23248.)لقطاع الصناعي هع القطاع الزراعي ا
(Sig<0.05 .) وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )الصناعي  ، 

 (*74206.الهصارف ( بهقدار)
 

 (SPSS:18المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً ). لأبعاد ولاء العملاء ومتغٌر القطاع (Dunnett T3) ( : نتائج اختبار41جدول رقم )

 الفئات المتبقية عالقطا لأبعاد
Dunnett T3 

sig 
Mean 

differences 

محصمة ولاء 
 العملاء

(1) 
 المصارف

(2) 
 التأمين

.000 .52926* 

(3) 
 الخدمات

.000 .97102* 

(4) 
 الزراعي

.000 .97454* 

(5) 
 *74206. 000. الصناعي

(ٕ) (1) .000 .52926* 



 الفصل الخامس                                                                            الدراسة الميدانية
 

265 
 

 المصرفي التأمين
(3) 

 *44175. 003. الخدمات

(4) 
 الزراعي

.000 .44527* 

(٘) 
 الصناعي

.000 .21279* 

(3) 
 خدمات

(1) 
 المصرفي

.000 .97102* 

(2) 
 التأمين

.003 .44175* 

(4) 
 زراعي

(1) 
 المصرفي

.000 .97454* 

(2) 
 التأمين

.000 .44527* 

(5) 
 الصناعي

.002 .23248* 

(5) 
 الصناعي

(1) 
 المصرفي

.000 .74206* 

(2) 
 التأمين

.000 .21279* 

(4) 
 *23248. 002. الزراعي

وفق   Dunnett T3) )أها لهعرفة الهصرف الذي يوجد فيو الاختلاف فقد تم استخدام اختبار    
 بهقدار )الفرق بين بنك الأردن سوريا هع بنك عوده فقد تبين أنو فعند هقارنة .  (42الجدول رقم )

 1(Sig<0.05لفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )وىذا ا ،  ( * 34822.
وىذا  ،  ( * (42031. بهقدار فقد تبين أنو  الفرق بين بنك بيبموس وبنك عودةعند هقارنة و  

      1(Sig<0.05الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )

أها عند هقارنة الفرق بين بنك بيهو السعودي الفرنسي وبنك عودة فقد تبين أنو    
      1(Sig<0.05وىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) ،  ( *36365.)بهقدار

وىذا  ،  (*41213.)بهقدارفقد تبين أنو  بنك سوريا و الخميج هع بنك عودةهقارنة  عندو     
      1(Sig<0.05الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة )

الفرق بهقدار  فعند هقارنة بنك عوده هع بنك الأردن سوريا فقد تبين أن ،  وأخيراً     
 وعند هقارنة بنك عوده هع 1(Sig<0.05وىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) ،  ( *42031.)

وىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة  ،  ( *36365.فقد تبين أن الفرق بهقدار ) بنك بيبموس
(Sig<0.05)1لفرق أها عند هقارنة بنك عوده هع بنك بيهو السعودي الفرنسي فقد تبين أن ا

فقد تبين  ،  (. وأخيراً Sig<0.05وىذا الفرق هعنوي نظراً لكون قيهة ) ،  ( *41213.بهقدار )
وىذا الفرق هعنوي نظراً  ،  (*34822.أن الفرق بين بنك عوده وبنك سوريا والخميج بهقدار )
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 ده وقد تبين أن الفرق الأكبر يعود لصالح هقارنة هجهوعة )بنك عو  ( .Sig<0.05لكون قيهة )
 .(*42031.بنك الاردن سوريا ( بهقدار) ، 
    

المصدر: إعداد الباحثة بناء على مخرجات البرنامج الإحصائً  .( لأبؼاد ولاء انؼملاء ومخغٍر انمصرف  Dunnett T3) ( : نخائج اخخبار42 جذول رقم )

(SPSS:18) 

 المتبقية الفئات المصرف الأبعاد

 

Dunnett T3 

sig 
Mean 

differences 

 محصمة
ولاء 
 العملاء

(3) 
 (RJOAسورٌة ) -بنك الأردن 

(10) 
 ( RSABبنك عوده سورٌة )

.029  .34822 
*

 

(5) 

 ( RRAسورٌة )  -بنك بٌبلوس

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورٌة )
.004  .42031 

*
 

(6) 

 (RRAIبنك بٌمو السعودي الفرنسً ) 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورٌة )
.048  .36365 

*
 

(8) 

 ( AGRبنك سورٌة والخلٌج )

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورٌة )
.006  .41213 

*
 

(10) 

 ( RSABبنك عوده سورٌة )

(3) 

 (RJOAسورٌة ) -بنك الأردن 
.029 .42031

*
 

(5) 
 ( RRAسورٌة )  -بنك بٌبلوس

.004 .36365
*

 

(6) 
 (RRAIبنك بٌمو السعودي الفرنسً ) 

.048 .41213
*

 

(8) 
 ( AGRسورٌة والخلٌج )بنك 

.006 .34822
*

 

 
  الثالثةاختبار الفرضية  ٖ/ٛ
دارة علاقات العملاء في ولاء العملاء بالنسبة لمشركات المدرجة في سوق لإ إيجابي تأثير يوجد

 .دمشق للأوراق المالية

لاء و  في إدارة علاقات العهلاءبعاد البسيط لأ لاختبار الفرضية تم إجراء تحميل الانحدار    
 التدريجي الهتعدد الانحداراختبار تحميل  كذلك فقد تم استخدام ،   (Regression) العهلاء

(Stepwise Regression)  لهعلافة أي بعد هن أبعاد إدارة علاقات العهلاء ىو الأكثر تأثيراً في
 .ولاء العهلاء
 تحميل الانحدار البسيط ٔ/ٖ/ٛ

إدارة علاقات بين  (Regression)الانحدار البسيط تطبيق اختبار  تم في الهرحمة الأولى    
(    R2=0.805) بمغهعاهل التحديد  أن( 43الجدول رقم )لاحظ هن ي . ولاء العهلاء و العهلاء 

 ( هوجبةBوبها أن قيهة ). ولاء العهلاءهن تباين  إدارة علاقات العهلاءيهثل النسبة التي تفسرىا 
والهعادلة التالية ىي هعادلة   .هعنويايجابي و  ن التأثيرإفبالتالي  sig<0.05 و درجة الأىهية 

 الانحدار :
Y=0.619+0.853X 
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مخرجات البرنامج الإحصائً  إعداد الباحثة بالاعتماد علىالمصدر:  .لأبعاد إدارة علاقات العملاء فً ولاء العملاء الانحدار تحلٌل نتائجعرض (: 43)  رقم جدول

(SPSS:18) 

 constant Sig B R R2 F-ANOVA الأبعاد
sig F 

محصلة أبعاد إدارة 
 علاقات العملاء

.619 .000 .853 .897
a

 .805 .000 1487.940 

a. Dependent Variable: انىلاء اتؼاد يحصهح 

a. Predictors: (Constant)   ،  يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء 

 

      تحميل الانحدار المتعدد ٕ/ٖ/ٛ
 Stepwise) التدريجي ء اختبار تحميل الانحدار الهتعددإجرا تموفي الهرحمة الثانية     

Regression ) ًولاء العهلاء.  فيلهعرفة أي الأبعاد في إدارة علاقات العهلاء ىي الأكثر تأثيرا
( أن البعد الأكثر تأثيراً في هحصمة أبعاد الولاء ىو التركيز عمى إدارة 44يوضح الجدول رقم )

 التركيز عمى العهيل  ،  التركيز عمى التكنولوجيا  ،  يميو قناعة ودعم الإدارة العميا  ،  لهعرفة ا
 التركيز عمى التنظيم عمى التوالي.  ، 

دلالة إحصائية بين كل بعد هن أبعاد إدارة  ولو التأثير هعنويأن  إلىهعادلات الانحدار  تشير   
فضلًا عن كون كافة هعاهلات  ،  ( Sig <0.05أن )علاقات العهلاء وولاء العهلاء طالها 

(R>0.80( أي أن العلاقة قوية جداً. وبها أن قيهة )B هوجبة يهكن أن نستنتج أن كل بعد هن )
 ،  يجابي ذي دلالة إحصائية إأبعاد إدارة علاقات العهلاء يساىم في تحسين ولاء العهلاء بشكل 

 لأكبر.إلا أن إدارة الهعرفة كان ليا التأثير ا
 

. المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائً  المتعدد بٌن أبعاد إدارة علاقات العملاء و الولاء الانحدار تحلٌل نتائجعرض (: 44)  رقم جدول

(SPSS:18) 

 constant Sig B R R2 F-ANOVA الأبعاد 
sig F 

1 
التركيز عمى   

 830a .689 .000a 799.848. 708. 000. 1.180 إدارة المعرفة

2 
 

التركيز عمى إدارة 
 المعرفة

1.021 .000 
.461 

.873b 
.763 
 

.000a 578.798 
اقتناع ودعم 
 الإدارة العميا

.297 

3 

التركيز عمى إدارة 
 المعرفة

.881 .000 

.263 

.895c .801 .000a 482.499  اقتناع ودعم
 الإدارة العميا

.156 

التركيز عمى   
 التكنولوجيا

.372 

4 

التركيز عمى إدارة 
 المعرفة

.695 .000 

.245 

.906d .820 .000a 409.054 
اقتناع ودعم 
 الإدارة العميا

.292 

التركيز عمى   
 التكنولوجيا

.126 

 175.التركيز عمى   
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 العميل

5 

التركيز عمى إدارة 
 المعرفة

.655 .000 

.266 

.907e .689 .000a 332.703 

اقتناع ودعم 
 الإدارة العميا

.237 

التركيز عمى   
 التكنولوجيا

.126 

التركيز عمى   
 العميل

.156 

التركيز عمى   
 التنظيم

.063 

Dependent Variable:يحصهح أتؼاد انىلاء 

a. Predictors: (Constant)   ، شكُض ػهً إداسج انًؼشفحانت   

b. Predictors: (Constant)   ، إداسج انًؼشفح  ،  لُاػح ودػى الاداسج انؼهُا      

c. Predictors: (Constant)   ، إداسج انًؼشفح ،  لُاػح ودػى الاداسج انؼهُا    انتشكُض ػهً انتكُىنىجُا ،     

d. Predictors: (Constant)   ، إداسج انًؼشفح ،  لُاػح ودػى الاداسج انؼهُا    انتشكُض ػهً انؼًُم  ،  ىنىجُا انتشكُض ػهً انتكُ ،      

e. Predictors: (Constant)   ، إداسج انًؼشفح ،  لُاػح ودػى الاداسج انؼهُا    انتشكُض ػهً انتُظُى  ،  انتشكُض ػهً انؼًُم  ،  انتشكُض ػهً انتكُىنىجُا  ،      

    
م إجراء تحميل الارتباط لمتعرف عمى قوة العلاقة بين كل هن الأبعاد الخاصة ت فقد ،  وأخيراً     

بإدارة علاقات العهلاء و هحصمة أبعاد ولاء العهلاء. وقد تم اعتهاد التصنيف التالي لمتعرف عمى 
الارتباط يكون  0.3)قل هن )أ إذا كانت قيهة هعاهل الارتباط قوة علاقة الارتباط وفق الآتي:

هتوسط يكون الارتباط  (0.6هن  قلأو  0.4)بين  إذا كانت قيهة هعاهل الارتباطأها  ،  ضعيف 
إذا  ،  وأخيراً  ،  يعتبر الارتباط قوي  0.8)-0.6بين ) إذا كانت قيهة هعاهل الارتباط و ،  القوة 

 يتشير النتائج الواردة ف.  يعتبر الارتباط قوي جداً  0.8)كبر هن )أ كانت قيهة هعاهل الارتباط
التركيز  -إلى وجود علاقة ارتباط هتوسطة القوة بين )قناعة ودعم الإدارة العميا  (45الجدول رقم )

إضافة إلى  ،  التركيز عمى العهيل( وولاء العهلاء  –التركيز عمى التنظيم  –عمى التكنولوجيا 
 . وجود علاقة ارتباط قوية جداً بين التركيز عمى إدارة الهعرفة وولاء العهلاء

 
 

 (SPSS:18المصدر: الدراسة المٌدانٌة مخرجات البرنامج الإحصائً ) إدارة علاقات العملاء و محصلة أبعاد الولاء  أبعاد بٌن الارتباط معاملات لقٌم عرض(:  45) جدول

اقتناع ودعم  الأبعاد
 الإدارة العلٌا

التركٌز على 
 العمٌل

التركٌز على 
 التنظٌم

التركٌز على 
 إدارة المعرفة

تركٌز على ال
 التكنولوجٌا

 أبعادمحصلة 
 الولاء

792. ولاء العملاء
**

 .736
**

 .682
**

 .830 .667
**

 .000 

 
 
 



 الفصل الخامس                                                                            الدراسة الميدانية
 

261 
 

 : الرابعةاختبار الفرضية  ٗ/ٛ
لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات العملاء في الأداء المالي في الشركات 

 .المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية

 الانحدار البسيط :تحميل  ٔ/ٗ/ٛ
فقد تم استخدام تحميل الانحدار البسيط بين إدارة علاقات العهلاء لاختبار ىذه الفرضية   

 كهتغير هستقل و كل بعد هن أبعاد الأداء الهالي كهتغير تابع .
  أثر إدارة علاقات العملاء في حصة السيم الواحد من الأرباح 

 حيثات العهلاء في حصة السيم الواحد هن الأرباح. إدارة علاق أثر( 46يوضح الجدول رقم )   
وىي قيهة تدل عمى علاقة ارتباط ضعيفة بين إدارة ( R=0.231بمغت قيهة هعاهل الارتباط )

 أها قيهة هعاهل التحديد فقد بمغتعلاقات العهلاء وحصة السيم الواحد هن الأرباح . 
(R2=0.054 )  ، هن تغير حصة  (%5.4ر ها نسبتو )أي أن تغير إدارة علاقات العهلاء يفس

 SigF( إلى أن قيهة )ANOVAكها تشير نتائج تحميل )السيم العادي الواحد هن الأرباح .
نظراً  وىو إيجابي ،   التأثير هعنوي( وبالتالي يهكن القول بأن 0.05( وىي أقل هن )0.000=

عدل هازداد كمها  ،  لعهلاء أي أنو كمها ازداد هستوى إدارة علاقات ا ،   هوجبة( Bلكون قيهة )
 كها ىو هوضح في هعادلة الانحدار. ،  حصة السيم الواحد هن الأرباح 

Y=54.955 + 9.391X1 
 

 ( : تحميل الانحدار لدور محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء في معدل حصة السيم الواحد من الأرباح.46جدول )

 constant sig B R R2 F-ANOVA الأبعاد
sig F 

محصلة أبعاد 
إدارة علاقات 

 العملاء
54.955 .000

a
  9.391  .231

a
 .054 .000

a
 20.418 

A .Predictor  يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء 

b. Dependent Variable: يؼذل حصح انغهى انىاحذ يٍ الأستاح 

 
   معدل العائد عمى الأصولأثر إدارة علاقات العملاء في 

حيث بمغت  إدارة علاقات العهلاء في العائد عمى الأصول . أثر( 47جدول رقم )يوضح ال     
وىي قيهة تدل عمى علاقة ارتباط ضعيفة بين إدارة علاقات ( R=0.312قيهة هعاهل الارتباط )

أي (. R2=0.097) أها قيهة هعاهل التحديد فقد بمغتالعهلاء و هعدل العائد عمى الأصول. 
( هن تغير حصة هعدل العائد عمى %9.7العهلاء يفسر ها نسبتو )أن تغير إدارة علاقات 

( وىي أقل هن Sigt =0.000( إلى أن قيهة )ANOVAكها تشير نتائج تحميل )الأصول . 
  هوجبة( Bنظراً لكون قيهة ) وىو إيجابي ،  التأثير هعنوي ( وبالتالي يهكن القول بأن 0.05)
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 هعدل العائد عمى الأصول. ازدادكمها  ،  ات العهلاء أي أنو كمها ازداد هستوى إدارة علاق ، 
 كها ىو هوضح في هعادلة الانحدار.

Y=9.037 + 1.746 X1 
 

 ( : تحميل الانحدار لدور محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء في معدل العائد عمى الأصول.47جدول )

 constant sig B R R2 الأبعاد
F-ANOVA 

sig F 

إدارة محصلة أبعاد 

 علاقات العملاء
9.037 .000  1.746  .312

a
 0.097 .000

a
 38.83 

a.Predictorيحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء 

b. Dependent Variable:  انؼائذ ػهً الأصىليؼذل  

 
  العائد عمى حقوق الممكيةأثر إدارة علاقات العملاء في 

عهلاء في العائد عمى حقوق الهمكية. حيث إدارة علاقات ال أثر( 48و يوضح الجدول رقم )    
وىي قيهة تدل عمى علاقة ارتباط ضعيفة بين إدارة  (R=0.019بمغت قيهة هعاهل الارتباط )

 أها قيهة هعاهل التحديد فقد بمغت علاقات العهلاء و العائد عمى حقوق الهمكية .
(R2=0.001) ( هن تغير حصة %9.7أي أن تغير إدارة علاقات العهلاء يفسر ها نسبتو )

 Sigt( إلى أن قيهة )ANOVA. كها تشير نتائج تحميل )هعدل العائد عمى حقوق الهمكية 
 إلا أنو ،  التأثير غير هعنوي ( وبالتالي يهكن القول بأن 0.05كبر هن )أ( وىي 0.718=
 ،  أي أنو كمها ازداد هستوى إدارة علاقات العهلاء  ،  ( هوجبة Bنظراً لكون قيهة ) أيجابي

 كها ىو هوضح في هعادلة الانحدار. كمها ازداد هعدل العائد عمى حقوق الهمكية.
Y=4.38 + 0.227 X1 

 
 ( : تحميل الانحدار لدور محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء في معدل العائد عمى حقوق الممكية.48جدول )

 constant sig B R R2 الأبعاد
F-ANOVA 

sig F 

019. 0.227 0.718 4.38 دارة علاقات العملاءمحصلة أبعاد إ
a

 .001 .718
a

 0.131 

A Predictor. يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء 

b. Dependent Variable:يؼذل انؼائذ ػهً حمىق انًهكُح 

 
   وسطي أسعار الإغلاق السابقأثر إدارة علاقات العملاء في 

ارة علاقات العهلاء في وسطي أسعار الإغلاق إد أثر( 49أخيراً يوضح الجدول رقم )و      
وىي قيهة ( R=0.043السابق بالنسبة لكل الشركات الهدرجة. حيث بمغت قيهة هعاهل الارتباط )
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كها تدل عمى علاقة ارتباط ضعيفة بين إدارة علاقات العهلاء ووسطي أسعار الإغلاق السابق . 
إدارة علاقات العهلاء يفسر ها نسبتو  ( أي أن تغيرR2 =0.002بمغت قيهة هعاهل التحديد )

( إلى ANOVA. كها تشير نتائج تحميل )( هن تغيرات وسطي أسعار الإغلاق السابق 0.2%)
 ( وبالتالي يهكن القول بأن العلاقة غير هعنوية 0.05كبر هن )أ( وىي Sigt =0.409أن قيهة )

كمها ازداد هستوى إدارة علاقات أي أنو  ،   هوجبة( Bنظراً لكون قيهة ) إيجابيةإلا أنيا  ، 
وذلك كها  وسطي أسعار الإغلاق السابق بالنسبة لكل الشركات الهدرجة ازدادكمها  ،  العهلاء 

 .ىو هوضح في هعادلة الانحدار 
Y=507.17 + 20.380 X1 

 
 سابق.( : تحميل الانحدار لدور محصمة أبعاد إدارة علاقات العملاء في وسطي أسعار الإغلاق ال49جدول )

 constant sig B R R2 الأبعاد
F-ANOVA 

sig F 

043. 20.380 000. 507.17 محصلة أبعاد إدارة علاقات العملاء
a

 0.002 .409
a

 0.684 

A Predictor.يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء 

b. Dependent Variable:  وعطٍ أعؼاس الاغلاق انغاتك 

     
 المتعدد :تحميل الانحدار  ٕ/ٗ/ٛ

 Stepwise)وفي الهرحمة الثانية تم استخدام اختبار تحميل الانحدار التدريجي     

Regression)  ًفي أبعاد الأدء  لهعوفة أي بعد هن أبعاد إدارة علاقات العهلاء الأكثر تأثيرا
 الهالي. 
  أثر أبعاد إدارة علاقات العملاء في حصة السيم الواحد من الأرباح 

أن البعد الأكثر تأثيراً في حصة السيم الواحد هن ( 50الجدول رقم ) تائج الواردة فيتشير الن    
الأرباح ىو التركيز عمى العهيل. تشير هعادلة الانحدار إلى أن التأثير هعنوي لو دلالة إحصائية 

. وفي  (Sig<0.05بين التركيز عمى العهيل وحصة السيم الواحد هن الأرباح طالها أن قيهة )
هوجبة  (B)( .وبها أن قيهة R<0.236فقد حقق هعاهل الارتباط قيهة ضعيفة جداً ) ،  ابل الهق

يهكن أن نستنتج أن بعد التركيز عمى العهيل يساىم في تحسين حصة السيم الواحد هن الأرباح 
 بشكل إيجابي.
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 ة السيم الواحد من الأرباح .( : تحميل الانحدار لدور كافة أبعاد إدارة علاقات العملاء في معدل حص50جدول )

 constant Sig B R R2 F-ANOVA الأبعاد 
sig F 

236.  8.804  000. 52.720 التركيز عمى العميل 1
a .056 .000

a 21.384 

Dependent Variable:يؼذل حصح انغهى انىاحذ يٍ الأستاح 

a. Predictors: (Constant)   ،  انتشكُض ػهً انؼًُم 

 
 معدل العائد عمى الأصولاد إدارة علاقات العملاء في أثر أبع 
أن البعد الأكثر تأثيراً في هعدل العائد عمى ( 51تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )    

. تشير هعادلة الانحدار إلى يميو التركيز عمى إدارة الهعرفة ،   الأصول ىو التركيز عمى العهيل
وهعدل العائد  وادارة الهعرفة التركيز عمى العهيل كل هن ائية بينأن التأثير هعنوي لو دلالة إحص

فقد حقق هعاهل الارتباط قيهة  ،  (. وفي الهقابل Sig<0.05طالها أن قيهة )عمى الأصول 
بعد التركيز عمى كل هن هوجبة يهكن أن نستنتج أن  (B)( .وبها أن قيهة R<0.3ضعيفة )
 بشكل إيجابي.هعدل العائد عمى الأصول ساىم في تحسين ي والتركيز عمى إدارة الهعرفة العهيل

 
 ( : تحميل الانحدار لدور كافة أبعاد إدارة علاقات العملاء في معدل العائد عمى الأصول .51جدول )

 constant Sig B R R2 F-ANOVA الأبعاد 
sig F 

314.  1.616  000. 8.534 التركيز عمى العميل 1
a .099 .000 39.552 

2 
 التركيز عمى العميل

9.411 .000 
 1.101  

.332
b .110 .000 22.225  التركيز عمى إدارة

  732.  المعرفة

Dependent Variable:يؼذل انؼائذ ػهً الأصىل 
b. Predictors: (Constant) انتشكُض ػهً انؼًُم ،    

a. Predictors: (Constant)   ، كُض ػهً إداسج انًؼشفحانتش ،  انتشكُض ػهً انؼًُم    

 
   وسطي أسعار الإغلاق السابقأثر أبعاد إدارة علاقات العملاء في 
أن البعد الأكثر تأثيراً في وسطي أسعار الإغلاق ( 52تشير النتائج الواردة في الجدول رقم )    

تشير  يميو التركيز عمى قناعة ودعم الإدارة العميا. ،  السابق ىو التركيز عمى التكنولوجيا 
هعادلة الانحدار إلى أن التأثير هعنوي لو دلالة إحصائية بين كل هن التركيز عمى التكنولوجيا 

(. وفي Sig<0.05وقناعة ودعم الإدارة العميا وهعدل العائد عمى الأصول طالها أن قيهة )
ن هوجبة يهك (B)( .وبها أن قيهة R<0.3)قيهة ضعيفة فقد حقق هعاهل الارتباط  ،  الهقابل 

أن نستنتج أن كل هن بعد التركيز عمى التكنولوجيا وقناعة ودعم الإدارة العميا يساىم في تحسين 
 وسطي أسعار الإغلاق السابق بشكل إيجابي.
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 ( : تحميل الانحدار لدور كافة أبعاد إدارة علاقات العملاء في وسطي أسعار الإغلاق السابق.52جدول )

 constant Sig B R R2 F-ANOVA الأبعاد 
sig F 

1 
التركيز عمى 
211.  211.  000. 696.134 التكنولوجيا

a .044 .000
a 16.789 

2 

التركيز عمى 
 التكنولوجيا

545.294 .000 
.308  

.268
b .072 .000

b 13.978  قناعة ودعم الإدارة
 192. العميا

Dependent Variable: وعطٍ أعؼاس الإغلاق انغاتك،    
b. Predictors: (Constant) انتشكُض ػهً انتكُىنىجُا ،    

a. Predictors: (Constant)   ، لُاػح ودػى الإداسج انؼهُا،  انتشكُض ػهً انتكُىنىجُا    

 
 مصفوفة الارتباط بين أبعاد إدارة علاقات العملاء وأبعاد الأداء المالي ٖ/ٗ/ٛ

أبعاد إدارة علاقات العهلاء بين كل هن  تم إجراء تحميل الارتباط لمتعرف عمى قوة العلاقة    
. وقد تم اعتهاد التصنيف التالي لمتعرف عمى قوة علاقة وكل بعد هن أبعاد الأداء الهالي 

 ،  هتوسط  (0.6اقل هن و 0.4 )أها  ،  الارتباط ضعيف  (0.3قل هن )أالارتباط وفق الآتي: 
.  الارتباط قوي جداً  يعتبر 0.8)كبر هن أ) وأخيراً  ،  يعتبر الارتباط قوي  0.8)-0.6بين )بينها 

بالنسبة لكافة أبعاد إدارة  ( أن كافة قيم هعاهلات الارتباط53حيث يتبين هن الجدول رقم )
 علاقات العهلاء هع كافة أبعاد الأداء الهالي كانت ضعيفة جداً.

 
 اد الأداء الماليمصفوفة معاملات الارتباط بين أبعاد إدارة علاقات العملاء و أبع ( :53جدول )

اقتناع ودعم  الأبعاد

 الإدارة العلٌا

التركٌز على 

 العمٌل

التركٌز على 

 التنظٌم

التركٌز على إدارة 

 المعرفة

التركٌز على 

 التكنولوجٌا

حصة السهم العادي الواحد من 
 الأرباح

 .167   .236   .221   .144  .175  

  196.    293.  261.   314.   223.  معدل العائد على الأصول

 046. 034.  032.   034.  065. معدل العائد على حقوق الملكٌة

  211.  007. 036.  014.  037. وسطً أسعار الإغلاق السابق
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  اختبار الفرضية الخامسة  ٘/ٛ
يتوسط ولاء العملاء تأثير إدارة علاقات العملاء في الأداء المالي لمشركات المدرجة في 

 .لأوراق المالية سوق دمشق ل
سيتم التعرف عمى دور الهتغير الوسيط )ولاء العهلاء( في العلاقة بين هحصمة أبعاد إدارة     

هن خلال اختبار الانحدار الهتعدد  ،  علاقات العهلاء وكل بعد هن أبعاد الأداء الهالي 
(Multiple Regression. ) 

 لعملاء ومعدل حصة السيم الواحد من دور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات ا
 الأرباح

( وىذا  0.216 – 0.231)  0.015 قيهة بيتا زادت بهقدار أن( 54يوضح الجدول رقم )    
يدل عمى أن الولاء يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء وحصة السيم العادي الواحد هن 

 . 0.05الأىهية أكبر هن الأرباح جزئياً ولكن بشكل غير دال إحصائياً لأن درجة 
 

 ( : دور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء ومعدل حصة السيم الواحد من الأرباح54جدول رقم )

 Sig. Beta الأبعاد
Adjusted 

R 
Square 

F 

 000a .231 .051 20.418. علاقات العهلاء إدارةعمى  الأرباحانحدار حصة السيم العادي الواحد هن 

 000a .897 .804 1487.940. علاقات العهلاء إدارةانحدار الولاء عمى 

علاقات العهلاء بوجود الولاء  إدارةعمى  الأرباحانحدار حصة السيم العادي الواحد هن 
 كوسيط

.879 .018 
.048 

  
10.193 .064 .216 

a. Predictors: (Constant)   ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح   انىلاء اتؼاد يحصهح 

c. Dependent Variable: يؼذل حصح انغهى انىاحذ يٍ الأستاح 

 
  العائد عمى الأصولدور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء ومعدل 
(  0.429 – 0.312)  0.117 بهقدار انخفضتقيهة بيتا  أن( 55يوضح الجدول رقم )    

وهعدل العائد عمى يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء لا وىذا يدل عمى أن الولاء 
 .الأصول

 
 العائد عمى الأصول( : دور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء ومعدل 55جدول رقم )

 Sig. Beta الأبعاد
Adjusted 

R 
Square 

F 

 38.825 095. 312. 000. علاقات العهلاء إدارةعمى  هعدل العائد عمى الأصولانحدار 
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 1487.940 804. 897. 000. علاقات العهلاء إدارةانحدار الولاء عمى 

 علاقات العهلاء بوجود الولاء كوسيط إدارةعمى  هعدل العائد عمى الأصولانحدار 
.512 .073 

.128 27.606 
.000 .429 

a. Predictors: (Constant)   ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح   انىلاء اتؼاد يحصهح 

c. Dependent Variable: يؼذل انؼائذ ػهً الأصىل 

 

 حقوق العائد عمى  دور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء ومعدل
 الممكية

(  0.058 – 0.019)  0.039 بهقدار انخفضتقيهة بيتا  أن( 56يوضح الجدول رقم )      
حقوق وهعدل العائد عمى يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء لا وىذا يدل عمى أن الولاء 

 الهمكية.
 

 العائد عمى حقوق الممكيةقات العملاء ومعدل ( : دور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علا56جدول رقم )

 Sig. Beta الأبعاد
Adjusted 

R 
Square 

F 

 131. 002. 019. 718. علاقات العهلاء إدارةعمى  هعدل العائد عمى حقوق الهمكيةانحدار 

 000. علاقات العهلاء إدارةانحدار الولاء عمى 
. 

897 
.804 1487.940 

علاقات العهلاء  إدارةعمى  الأرباحهن  الهمكية حقوقهعدل العائد عمى انحدار 
 بوجود الولاء كوسيط

.554 .071 
.005 .182 

.630 .058 

a. Predictors: (Constant)   ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح   انىلاء اتؼاد يحصهح 

c. Dependent Variable:يؼذل انؼائذ ػهً حمىق انًهكُح 

 
 

   ووسطي سعر الإغلاق السابقدور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء 
( وىذا  0.105 – 0.108)  0.003 قيهة بيتا زادت بهقدار أن( 57يوضح الجدول رقم )   

 ووسطي سعر الإغلاق السابقء يدل عمى أن الولاء يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العهلا
 . 0.05جزئياً ولكن بشكل غير دال إحصائياً لأن درجة الأىهية أكبر هن 

 
 ووسطي سعر الإغلاق السابق( : دور ولاء العملاء في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء 57جدول رقم )

 Sig. Beta الأبعاد
Adjusted 

R 
Square 

F 

 4.230 009. 108. 040. علاقات العهلاء إدارةعمى  السابق وسطي سعر الإغلاقهعدل انحدار 
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 1487.940 804. 897. 000. علاقات العهلاء إدارةانحدار الولاء عمى 

 علاقات العهلاء بوجود الولاء كوسيط إدارةعمى  وسطي سعر الإغلاق السابقانحدار 
.910 .13 

.008 2.506 
.376 .105 

a. Predictors: (Constant)  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح  ، 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  انؼًلاء ػلالاخ اداسج اتؼاد يحصهح   انىلاء اتؼاد يحصهح 

c. Dependent Variable وعطٍ أعؼاس الإغلاق انغاتك 

 
 اختبار الفرضية السادسة : ٙ/ٛ

ء في الأداء المالي بالنسبة لا يوجد اختلاف في درجة و اتجاه تأثير إدارة علاقات العملا
لمشركات المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية بوجود المتغيرات الضابطة ) الرافعة 

 المالية ، حجم الشركة (.

   وحصة السيم الواحد في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء  المتغيرات الضابطةدور
 من الأرباح

الأهر الذي يشير إلى  (0.000) بمغت اهل التحديدتغير هع( أن قيهة 58يوضح الجدول رقم )   
وبالتالي نستنتج أنو لا يوجد تأثير  ،  أن إدارة علاقات العهلاء لم تساىم في زيادة هعاهل التحديد 

لإدارة علاقات العهلاء في حصة السيم الواحد هن الأرباح في حال وجود الرافعة الهالية وحجم 
 الشركة كهتغيرين ضابطين.

 
 ( : دور المتغيرات الضابطة في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء وحصة السيم الواحد من الأرباح58قم )جدول ر 

 constant sig B R الأبعاد
Sig F 

Change R2 
R2  

Change 
F-ANOVA 

sig F 

 - 000. 124.817 النموذج الأول

.347a 0 0.12 0.12 .000a 24.645 
 0.077 0.06 0.077 الرافعة الهالية

  11.246  000.   11.246  حجم الشركة

 - 000. 125.166 النموذج الثاني

.349b 0.3 0.12 .000 .000b 16.389 

 0.078 0.061 0.078 الرافعة الهالية

  11.411  000.  11.411  حجم الشركة

هحصمة أبعاد إدارة 
 علاقات العهلاء

0.313 0.909 0.313 

a. Predictors: (Constant)   ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ  ،  يؼذل انًذَىَُح    يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء  

c. Dependent Variable: يؼذل حصح انغهى انىاحذ يٍ الأستاح 
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   ومعدل العائد عمى العلاقة بين إدارة علاقات العملاء  في المتغيرات الضابطةدور
 الأصول

( الأهر الذي يشير 0.002)بمغت أن قيهة تغير هعاهل التحديد ( 59يوضح الجدول رقم )    
وبالتالي نستنتج أنو يوجد  ،  في زيادة تغير هعاهل التحديد  ساىهتإلى أن إدارة علاقات العهلاء 
في حال وجود الرافعة الهالية وحجم  هعدل العائد عمى الأصولء في تأثير لإدارة علاقات العهلا
 .إلا أن ىذه الزيادة ليست هعنوية ،   الشركة كهتغيرين ضابطين

 
 معدل العائد عمى الأصول و ( : دور المتغيرات الضابطة في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء59جدول رقم )                       

 constant sig B R Sig F الأبعاد
Change 

R2 R2  
Change 

F-ANOVA 

sig F 

 النموذج الأول

20.863 

0.000 - 

0.558 0.000 0.312 0.312 0.000 81.54 

 -018.- 0.000 الرافعة الهالية

  1.787  0.000 حجم الشركة

 النموذج الثاني

21.242 

0.000 - 

0.56 0.31 0.314 0.002 0.000 54.71 

  017.  0.001 الرافعة الهالية

  1.966  0.000 حجم الشركة

هحصمة أبعاد إدارة علاقات 
 0.341 0.000 العهلاء

a. Predictors: (Constant)   ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ  ،  يؼذل انًذَىَُح    يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء  

c. Dependent Variable:  انؼائذ ػهً الأصىليؼذل  

      
 

   ومعدل العائد عمى حقوق في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء  المتغيرات الضابطةدور
 الممكية

يشير إلى  ( الأهر الذي0.003) بمغت ( أن قيهة تغير هعاهل التحديد60يوضح الجدول رقم )   
وبالتالي نستنتج أنو يوجد تأثير  ،  زيادة هعاهل التحديد  ساىهت فيأن إدارة علاقات العهلاء 

لإدارة علاقات العهلاء في هعدل العائد عمى حقوق الهمكية في حال وجود الرافعة الهالية وحجم 
 إلا أن ىذه الزيادة ليست هعنوية. ،  الشركة كهتغيرين ضابطين 
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 معدل العائد حقوق الممكيةو ( : دور المتغيرات الضابطة في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء 60جدول رقم )                            

 constant Sig B R Sig F الأبعاد
Change 

R2 R2  
Change 

F-ANOVA 

sig F 

 النموذج الأول

6.666 

0.168 - 

.048
a

 0.662 0.002 0.002 .662
a

 0.413 

  009.  0.493 الرافعة الهالية

  087. 0.866 حجم الشركة

 النموذج الثاني

7.563 

0.125 - 

.069
b

 0.349 0.005 0.002 .636
b

 0.568 

  007. 0.592 الرافعة الهالية

  511.  0.457 حجم الشركة

هحصمة أبعاد إدارة 
 0.805 0.349 علاقات العهلاء

a. Predictors: (Constant)   ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ  ،  يؼذل انًذَىَُح    يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ انؼًلاء  

c. Dependent Variable: يؼذل انؼائذ ػهً حمىق انًهكُح 

 
   ووسطي أسعار الإغلاق بين إدارة علاقات العملاء في العلاقة  المتغيرات الضابطةدور

 السابق
( الأهر الذي يشير 0.003)بمغت ( أن قيهة تغير هعاهل التحديد 61يوضح الجدول رقم )    

وبالتالي نستنتج أنو يوجد  ،  في زيادة هعاهل التحديد  ساىهتإلى أن إدارة علاقات العهلاء 
سعار الإغلاق السابق في حال وجود الرافعة الهالية تأثير لإدارة علاقات العهلاء في وسطي أ

 إلا أن ىذه الزيادة ليست هعنوية. ،  وحجم الشركة كهتغيرين ضابطين 
 

 ( : دور المتغيرات الضابطة في العلاقة بين إدارة علاقات العملاء و وسطي أسعار الإغلاق السابق61جدول رقم )

 constant Sig B R Sig F الأبعاد
Change 

R2 R2  
Change 

F-ANOVA 

sig F 

 النموذج الأول

1005.91 

.000 - 

.184
a

 0.002 0.034 0.034 .004
b

 6.306 

 1.481 0.003 الرافعة الهالية

  63.112  0.002 حجم الشركة

 النموذج الثاني

966.729 

.000 - 

.192
b

 0.29 0.037 0.003 .002
a

 4.579 

 1.56 0.002 الرافعة الهالية

  81.634  0.002 حجم الشركة
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هحصمة أبعاد إدارة 
 35.17 0.29 علاقات العهلاء

a. Predictors: (Constant)   ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ 

b. Predictors: (Constant)   ، ،  نىغاسَتى وعطٍ انًىجىداخ  ،  يؼذل انًذَىَُح   انؼًلاء يحصهح أتؼاد إداسج ػلالاخ    

c. Dependent Variable   وعطٍ أعؼاس الاغلاق انغاتك 

 

 

 (Research Results)نتائج الدراسة  -ٜ
 إلى هجهوعة هن النتائج أىهيا : ةتوصمت الدراس

 الهدرجة في سوق دهشق للأوراق  الشركاتفي  أن إدارة علاقات العهلاء هطبقة بشكل جيد
ن أو  ،  (  Sin et al,2005و ) (N.Akroush et al ,2011)وىذا يتفق ودراسة الهالية 

التركيز عمى  –التركيز عمى التكنولوجيا  –البعد الأكثر تطبيقاً ىو ) التركيز عمى التنظيم 
أها بالنسبة .  ( عمى الترتيباقتناع ودعم الإدارة العميا –التركيز عمى العهيل  –إدارة الهعرفة 

عدم وجود اختلاف جوىري في قد تبين لتأثير الهتغيرات الشخصية وخصائص الشركة ف
هدة الاستخدام  -شركات الخدهات  - النوع) كل هن هستوى إدارة علاقات العهلاء باختلاف

فقد تبين وجود اختلاف بالنسبة جوىري في إدارة  ،  . وفي الهقابل شركة التأهين( –العهر –
تلاف يعود إلى كافة وأن ىذا الاخ ،   علاقات العهلاء باختلاف الهصرف الهتعاهل هعو

الهصارف . فضلًا عن وجود اختلاف جوىري في أبعاد إدارة علاقات العهلاء بالنسبة 
       وىذا يتفق ونتيجة دراسة وأن ىذا الاختلاف يعود إلى كافة القطاعات ، لمقطاع

((Soch and Sandhu,2008. 
 الهدرجة في سوق  الشركاتفي  توصمت الدراسة إلى أن ولاء العهلاء هطبقة بشكل جيد

 –تكاليف التحول  –ن البعد الأكثر تطبيقاً ىو ) الاتصالات أو  ،  دهشق للأوراق الهالية 
الصورة الذىنية ( عمى الترتيب. أها بالنسبة  -الثقة  -الرضا –الالتزام  –جودة الخدهة 

عدم وجود اختلاف جوىري في لتأثير الهتغيرات الشخصية وخصائص الشركة فقد تبين 
 –هدة الاستخدام  -شركات الخدهات  -وى أبعاد ولاء العهلاء باختلاف كل هن )النوع هست

فقد تبين أنو يوجد اختلاف جوىري في ولاء  ،  شركة التأهين( . وفي الهقابل  –العهر
فضلًا عن كافة الهصارف . وأن ىذا الاختلاف يعود إلى  ،  العهلاء بالنسبة لمهصارف 
وأن ىذا الاختلاف يعود إلى  ،  ء العهلاء بالنسبة لمقطاع ولا وجود اختلاف جوىري في

 كافة القطاعات .
  يجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة علاقات العهلاء إتوصمت الدراسة إلى وجود علاقة

 Sivaraks etو ) ((N.Akroush et al ,2011 كم يٍ وهزا َتفك ودساعح وولاء العهلاء

al ,2011( و )Jalili,2008) و (Horri,2013( و )Kocoglu&Kirmaci,2012 و )



 الفصل الخامس                                                                            الدراسة الميدانية
 

271 
 

(Dagger et al ,2011( و )Strachan&Lombard,2011).  وقد تبين أن البعد
يميو قناعة ودعم  ء ىو التركيز عمى إدارة الهعرفة ،الأكثر تأثيراً في هحصمة أبعاد الولا

تركيز عمى التنظيم عمى ال، التركيز عمى العهيل  ، التركيز عمى التكنولوجيا ،الإدارة العميا 
وىذا يتفق ونتيجة دراسة                  إلا أن إدارة الهعرفة كان ليا التأثير الأكبرالتوالي. 

 N.Akroush et al ,2011)). 
  دلالة إحصائية بين إدارة علاقات العهلاء و كل هن ) هعدل  ذو يجابي ضعيفإ تأثيروجود

هعدل العائد عمى حقوق  -لعائد عمى الأصول هعدل ا –حصة السيم الواحد هن الأرباح 
                  وىذا يختمف ودراسة (الهمكية ووسطي أسعار الإغلاق السابق

N.Akroush et al ,2011))   يجابية ذات دلالة إوالتي توصمت إلى وجود علاقة
 . إحصائية بين إدارة علاقات العهلاء و الأداء الهالي باستثناء بعد إدارة الهعرفة
فقد توصمت  ،  أها بالنسبة لأبعاد إدارة علاقات العهلاء الأكثر تأثيراً في أبعاد الأداء الهالي 

  هجهوعة هن النتائج:الدراسة إلى 
تبين أن البعد الأكثر تأثيراً في حصة السيم الواحد هن الأرباح ىو التركيز عمى  -

ئية بين التركيز عمى هعنوي ضعيف لو دلالة إحصاايجابي العهيل. حيث يوجد تأثير 
 العهيل وحصة السيم الواحد هن الأرباح.

 ،  تبين أن البعد الأكثر تأثيراً في هعدل العائد عمى الأصول ىو التركيز عمى العهيل  -
وأن ىذا التأثير هعنوي ضعيف ذو دلالة إحصائية.  ،   يميو التركيز عمى إدارة الهعرفة

لتركيز عمى العهيل والتركيز عمى إدارة وبالتالي يهكن أن نستنتج أن كل هن بعد ا
 الهعرفة يساىم في تحسين هعدل العائد عمى الأصول بشكل إيجابي.

سابق ىو التركيز عمى تبين أن البعد الأكثر تأثيراً في وسطي أسعار الإغلاق ال  -
 ضعيف يميو التركيز عمى قناعة ودعم الإدارة العميا. و أن التأثير هعنوي التكنولوجيا ،

لالة إحصائية بين كل هن التركيز عمى التكنولوجيا وقناعة ودعم الإدارة العميا لو د
وهعدل العائد عمى الأصول. وبالتالي يهكن أن نستنتج أن كل هن بعد التركيز عمى 
التكنولوجيا وقناعة ودعم الإدارة العميا يساىم في تحسين وسطي أسعار الإغلاق 

 السابق بشكل إيجابي.
 

  حصة كل هن )أن الولاء يتوسط العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء و إلى توصمت الدراسة
جزئياً ولكن بشكل ووسطي أسعار الإغلاق السابق (  –السيم العادي الواحد هن الأرباح 

 ،  . وفي الهقابل  (A.Morgan  and Rego   ، 2006) وىذا يتفق ودراسة هعنوي غير 
بين إدارة علاقات العهلاء وكل هن )هعدل العائد عمى أن الولاء لا يتوسط العلاقة  فقد تبين
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 & Wright 2004) وىذا يتفق ودراسةهعدل العائد عمى حقوق الهمكية(  –الأصول 

Smith,   ). 
  توصمت الدراسة إلى أنو لا يوجد تأثير لإدارة علاقات العهلاء في حصة السيم الواحد هن

وىذا يتفق ودراسة  شركة كهتغيرين ضابطينالأرباح في حال وجود الرافعة الهالية وحجم ال
(& Totala,2012 Pachori) فقد توصمت الدراسة إلى وجود تأثير  ،  . وفي الهقابل
هعدل العائد عمى  –يجابي لإدارة علاقات العهلاء في كل هن ) هعدل العائد عمى الأصول إ

الشركة لهالية وحجم وسطي أسعار الإغلاق السابق( في حال وجود الرافعة ا -حقوق الهمكية 
 وىذا يختمف ودراسة كل هن إلا أن ىذه الزيادة ليست هعنوية كهتغيرين ضابطين ،

(Raza,2013  ) و(Rehman,2013 ) وبشكل عام. بالنسبة لمعائد عمى حقوق الهمكية  ، 
 Söderbom&Wambugu)2002,( و ( 2010Safarova,)فقد أدكت دراسة كل هن 

بينها  ،يجابي لحجم الهنظهة في الأداء الهالي عمى الدور الإ (  Bashir et al,2013) و
 .( Huynh& Petrunia,2010) أكد عمى الدور السمبي لحجم الهنظهة في الأداء الهالي

 
 (Research Discussion) وعلاقتيا بالدراسات السابقة مناقشة نتائج الدراسة -ٓٔ
تؤثر في الأداء التسويقي أكثر هنو في توصمت نتائج الدراسة إلى أن إدارة علاقات العهلاء     

وأن الأداء الهالي يتأثر بهتغيرات كالرافعة الهالية وحجم الشركة أكثر هن تأثره  ،  الأداء الهالي 
وأن ولاء العهلاء لا يعتبر وسيطاً في العلاقة بين إدارة علاقات  ،  بإدارة علاقات العهلاء 

الأهر الذي يهكن  في سوق دهشق للأوراق الهالية. العهلاء و الأداء الهالي لمشركات الهدرجة
وذلك وفق ها ىو هوضح  ،   2011))دءاً هن عام الوضع الاقتصادي ب أن يعزى إلى تراجع
كاهل فترة الدراسة و ( (2010( أدناه والذي يوضح هقارنة بين عام 62في الجدول رقم )

( كانت هرتفعة في R2تحديد )أن قيهة هعاهل ال تشير النتائج في الجدول ،   (2009-2013)
والتي تهثل النسبة التي تفسرىا أبعاد إدارة  ،  ( بالنسبة لكافة أبعاد الأداء الهالي (2010عام 

( ضهن R2علاقات العهلاء هن تباين أبعاد الأداء الهالي. بينها انخفضت قيهة هعاهل التحديد )
ي تأثير في قوة العلاقة بين وىذا يدل عمى أن لموضع الاقتصاد ،  ( 2013-2009الفترة )

وجود هتغيرات هالية ليا تأثير إيجابي فضلًا عن  الأداء الهالي.ء و أبعاد إدارة علاقات العهلا
وىذا ها أكدتو نتيجة الدراسة  ،  هباشر في الأداء الهالي أقوى هن تأثير إدارة علاقات العهلاء 

لاقة عدل الهديونية( في تحسين العه –في الدور الإيجابي الذي يمعبو كل هن )حجم الهنظهة 
وبالرغم هن أن إدارة علاقات العهلاء الأداء الهالي بشكل عام . بين إدارة علاقات العهلاء و 

هطبقة بشكل واضح في كافة الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية. وولاء العهلاء 
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ثير هباشر في الأداء التسويقي أكثر يهكن القول بأن إدارة علاقات العهلاء يهكن أن يكون ليا تأ
وىذا يهكن أن يفسر عدم وجود دور لولاء العهلاء كهتغير وسيط في  هنو في الأداء الهالي.

 العلاقة بين إدارة علاقات العهلاء و الأداء الهالي بالنسبة لبعض هتغيرات الأداء الهالي.
 

 .( 2202-2222) مقارنة بالفترة  2202رة علاقات العملاء فً الأداء المالً لعام مقارنة نتائج تحلٌل الانحدار لأبعاد إدا(:  62جدول رقم )
 (SPSS:18انمصذر: إػذاد انباحثت بالاػخماد ػهى مخرجاث انبرنامج الإحصائً )

  ٖٕٔٓ-ٜٕٓٓبيانات الفترة  ٕٓٔٓبيانات عام  البيانات

 معدل حصة السيم الواحد من الأرباح
R=0.247 R=0.231 
R2=0.061 R2=0.054 

 معدل العائد عمى الأصول
R=0.558 R=0.312 
R2=0.311 R2=0.097 

 معدل العائد عمى حقوق الممكية
R=0.255 R=0.019 
R2=0.065 R2=0.001 

 وسطي أسعار الإغلاق السابق
R=0.286 R=0.043 
R2=0.086 R2=0.002 

 
 (Research Recommendations)توصيات الدراسة  -ٔٔ

 تائج أعلاه يهكن القول بأنو يهكن تحديد هجهوعة هن التوصيات أىهيا:بناءً عمى الن
  عمى الرغم هن أن أبعاد إدارة علاقات العهلاء هطبقة بشكل جيد في الشركات الهدرجة في

التركيز بشكل أساسي عمى بعد قناعة ودعم  يفضلنو أإلا ، سوق دهشق للأوراق الهالية 
وذلك بسبب م لأبعاد إدارة علاقات العهلاء ميطبيق سجل الوصول إلى تأالإدارة العميا هن 

وجود عدة عواهل تعيق التطبيق السميم لإدارة علاقات العهلاء وهنيا هقاوهة التغيير هن 
ر بيئة وتوف توفر القناعة لدى إدارة الشركات فإنقبل الهوظفين في الشركات ، وبالتالي 
واهل النجاح الأساسية . ويهكن هن عيعتبران هشجعة لتطبيق إدارة علاقات العهلاء 

تحقيق ذلك هن خلال توحيد الجيود ضهن الشركات في العهل عمى توفير كوادر هؤىمة ، 
والعهل عمى تدريبيا ، وتحفيزىا بشكل يشجع الهوظفين عمى العهل ، والتأكيد عمى أن 

هنظهة هن تحقيق الأىداف الهتعمقة بإدارة علاقات العهلاء ستعود بالهنافع الهادية عمى ال
فضلًا عن ضرورة  خلال تحسين الأداء الهالي وعمى العهلاء هن خلال خمق قيهة ليم .

قيام إدارة الشركات عمى اعلام الهوظفين برؤية الشركات وأىدافيا وشرح الالية التي يتم 
 العهل وفقيا في تطبيق إدارة علاقات العهلاء.

 للأوراق الهالية بالتركيز عمى  أن تقوم الشركات الهدرجة في سوق دهشق هن الضروري
عمى اليياكل هن خلال التركيز بشكل أكبر التنظيم الخاص بإدارة علاقات العهلاء 

التنظيهية الديناهيكية كالتنظيم الافتراضي والذي يساعد الشركات عمى هواكبة التغيرات 
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لاتصال فضلًا عن أن ىذا التنظيم لا يقتصر فقط عمى ا، التي تطرأ عمى بيئة الأعهال 
 ،بين أعضاء التنظيم داخل الهنظهة إنها يهتد ليشهل كافة أصحاب الهصالح الخارجية

إضافة إلى أنو يساعد في تبادل الهعموهات بشكل أكثر هرونة لتحسين الهيزة التنافسية 
. وبالتالي فهن الضروري الابتعاد عن اليياكل التنظيهية التقميدية والأداء الخاص بالشركات

الشركات الهدرجة في سوق  أن تقومكها أنو هن الضروري  بالهركزية الهرتفعة. التي تتسم
تخصيص الهوارد الهالية اللازهة لتطبيق نظام إدارة  عمىالتركيز بدهشق للأوراق الهالية 

 علاقات العهلاء بشكل أكثر فعالية.
 الأثر  عمى الرغم هن أن التركيز عمى العهيل هيم بالنسبة لمشركات الهدرجة وكان لو

الشركات الهدرجة في سوق  أن تقوم يفضلإلا أنو ، الأكبر في تحسين ولاء العهلاء 
التركيز عمى أبعاد إدارة علاقات العهلاء هجتهعة )قناعة ودعم بدهشق للأوراق الهالية 

التركيز عمى  –التركيز عمى إدارة الهعرفة  –التركيز عمى التكنولوجيا  –الإدارة العميا 
كونو لا يكفي لموصول إلى  وصول إلى تحسين الأداء الهالي لمشركات الهدرجة.التنظيم( لم

النتائج الهالية الهرجوة. حيث يبقى التركيز عمى العهيل هفيوهاً هجرداً في حال لم يتم 
توظيف هوارد هالية كافية لموصول إلى نتائج همهوسة بالنسبة لمشركات الهدرجة في سوق 

 دهشق للأوراق الهالية. 
 بالنظر إلى إدارة  الضروري أن تقوم الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية هن

إعطاء الأولوية لمتركيز بشكل هكثف عمى  علاقات العهلاء بهفيوهيا الشاهل هن خلال
واستخداهيا بشكل يساعد في تحسين أداء إدارة علاقات ، الحصول عمى بيانات العهلاء 

وذلك هن خلال التركيز عمى إدارة علاقات العهلاء  الهالي.العهلاء وبالنتيجة الأداء 
بهفيوهيا الإستراتيجي والذي ييدف إلى توظيف الاهكانات والاىتهام بهقدهي الخدهة 
لموصول إلى الاحتفاظ بالعهلاء لأطول فترة ههكنة وبالتالي تحسين رضا وولاء العهلاء . 

هن خلال تفعيل دارة علاقات العهلاء فضلًا عن ضرورة التركيز عمى الجانب التشغيمي لإ
استراتيجيات لتخصيص الخدهات الهقدهة لمعهلاء كل حسب رغبتو ، وذلك لحسين القيهة 
التي يحصل عمييا العهلاء. فضلًا عن ضرورة اىتهام الشركات الهدرجة في تخفيض 

عيم الوقت اللازم لحصول العهلاء عمى الخدهة بشكل يساعد عمى الاحتفاظ بالعهلاء وهن
هن التحول لشركات هنافسة. ويعتبر الجانب التحميمي لإدارة علاقات العهلاء هن الأهور 
الأساسية أيضاً ويساعد التركيز عميو هن قبل الشركات عمى استخدام بيانات العهلاء 
بالشكل الأهثل هن أجل تقديم عروض ههيزة لكل عهيل كل حسب رغبتو ، وذلك هن 

هستودعات البيانات والتنقيب في البيانات. وأخيراً ، يفضل أن خلال التركيز عمى استخدام 
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تقوم الشركات الهدرجة بتفعيل وسائل التواصل هع العهلاء والتركيز عمى وسائل اتصال 
هعاصرة هثل وسائل التواصل الإجتهاعي والتي تساعد الشركات في الوصول الى شريحة 

  أكبر هن العهلاء وبسرعة أكثر.
 تقييم التركيز عمى الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية  عمى هدراء ينبغي

 أداء إدارة علاقات العهلاء بشكل دوري هن أجل التحديد الدقيق لهواطن الضعف.
 عمى الشركات الهدرجة في سوق دهشق لأوراق الهالية التعرف عمى هواطن الخمل  يفضل

في التأثير في العلاقة بين إدارة  تطبيق ولاء العهلاء بشكل يساعد في تحسين دورهفي 
هعدل  –علاقات العهلاء و الأداء الهالي بالنسبة لكل هن )هعدل العائد عمى الأصول 

وذلك هن خلال التركيز عمى شكاوى العهلاء الهقدهة والعهل  العائد عمى حقوق الهمكية(.
ية الشركات. عمى أخذىا بهحهل الجد ، لمهساىهة في تحسين ولاء العهلاء وبالتالي ربح

فضلًا عن ضرورة التركيز عمى هتابعة ورقابة تكرار الشراء هن قبل العهلاء الأهر الذي 
يساعد في بناء نظام رقابة هتكاهل لتحسين الأداء التسويقي والهالي لمشركات ، والذي 
سيساعد الشركات عمى التنبؤ بسموك العهلاء وبالنتيجة تحسين الأداء الهالي لمشركات 

 . الهدرجة
 

 

 (Future Research) المستقبميةالأبحاث  -ٕٔ
  حالة لمشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية وهقارنة رأي يهكن القيام بدراسة

كل هن عهلاء الهنظهات الهدرجة والإدارة العميا لمشركات الهدرجة بهدى فعالية تطبيق 
أي التعرف عمى هستوى  ،  هفاىيم إدارة علاقات العهلاء وتأثيرىا في الأداء الهالي 

 تطبيق هفيوم إدارة علاقات العهلاء هن وجية نظر العهلاء و الإدارة العميا.
   القيام بالتعرف عمى العلاقة بين أبعاد جديدة لإدارة علاقات العهلاء وأبعاد جديدة للأداء

 الهالي لان الدراسة لم تشهل عمى كافة الأبعاد وفق هراجعة الدراسات السابقة.
 سة أثر إدارة علاقات العهلاء في الأداء التسويقي.درا 
  إدارة علاقات العهلاء الالكترونية ودورىا في تحسين الأداء التنظيهي  أبعادالقيام بالتعرف

 بشقيو الهالي و التسويقي.
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 : قائمة بأسماء المحكّمين الأكاديميين لاستمارة الاستبيان(1الممحق رقم )
 القسم العمل الاسم

 إدارة الأعهال هدرس في كمية الاقتصاد/جاهعة دهشق د: هيند أرناؤط
 إدارة الأعهال د/ جاهعة دهشقهدرس في كمية الاقتصا د: ساهر هصطفى
 التسويق هدرس في كمية الاقتصاد/ جاهعة دهشق د:هحهد الخضر
 إدارة الأعهال هدرس في كمية الاقتصاد/ جاهعة دهشق د: غذوان عمي
 إدارة الأعهال هدرس في كمية الاقتصاد/ جاهعة دهشق د: ندى العمي

 الهصارف والتأهين هشقهدرس في كمية الاقتصاد/ جاهعة د د: سميهان هوصممي
 التسويق هدرس في كمية الاقتصاد/ جاهعة دهشق د: أنس فتال

 

 قبل التحكيم استمارة الاستبيان :(2الممحق رقم )
 تحية طيبة وبعد:

نضع بين أيديكم استبانة لأغراض البحث العمهي لهوضوع " أثر إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي 
يرجى التفضل بالإجابة  ،  ي الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية " لمشركات  دراسة هسحية ف

عن جهيع العبارات الواردة في الاستبانة بكل عناية ووضوح وصراحة . وأود التأكيد أن الهعموهات التي سيتم 
 فقط. جهعيا هن خلال إجابتكم ستحاط بالسرية التاهة ولن يتم استخداهيا إلا لأغراض البحث العمهي

 شاكرين لكم حسن تعاونكم هعنا
 الباحثة

 الجزء الأول

 الرجاء تعيين البيانات الشخصية و العامة التالية المناسبة بالنسبة لكم:
 النوع : -ٔ
 ذكر............ -
 أنثى............ -
 ما ىي مدة استخدامك لخدمات المنظمة : -ٕ
 أقل هن خهس سنوات............... -
 ........سنوات...... 11إلى  5هن  -
 سنة............... 11أكثر هن  -
 العمر : -ٖ
 سنة................. 25أقل هن   -
 سنة............. 31إلى  25هن  -
 سنة............. 35إلى  31هن  -
 سنة............. 41إلى  36هن  -
 سنة............. 45إلى  41هن  -
 سنة................ 45أكثر هن  -
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 علاقات العملاء الجزء الثاني : أبعاد إدارة
الرجاء وضع  ،  أهاهك هجهوعة هن الهعايير التي تقيم هدى توفر أبعاد إدارة علاقات العهلاء في هؤسستكم 

 ،  ( يعني الهوافقة بشدة 5عمهاً أن اختياركم لمرقم ) ،  ( أهام الرقم الذي تعده أكثر تهثيلًا لواقع هؤسستكم xإشارة )
 بينها تهثل بقية الأرقام درجات هتفاوتة لمهوافقة / عدم الهوافقة. ،   ( يعني الرفض بشدة1أها الرقم )

 أبعاد إدارة علاقات العملاء

 
عدد 
 العبارات

 
 العبارات

غير موافق 
عمى 
 الإطلاق

غير 
 موافق

 موافق نوعاً ما
موافق 
 بشدة

 5 4 3 2 1 قناعة ودعم الإدارة العميا

العميا بأىهية تطبيق إدارة علاقات  تتوفر القناعة التاهة لدى هديري الإدارة 1
 العهلاء في الهنظهة.

     

      تمتزم الإدارة بتطبيق إدارة علاقات العهلاء في الهنظهة. 2

تقوم إدارة الهنظهة بتوفير الوقت والكادر والتسييلات والهعدات والهال الكافي  3
 لتطبيق إدارة علاقات العهلاء في الهنظهة.

     

      رة بالتخطيط الهستهر لتطبيق إدارة علاقات العهلاء في الهنظهة.تقوم الإدا 4
 5 4 3 2 1 التركيز عمى العميل

5 
تقوم الهنظهة بإجراء دراسات هسحية باستهرار لتحديد حاجات العهلاء 

 ورغباتيم.
     

تسعى الهنظهة إلى الاحتفاظ بعلاقات جيدة هع العهلاء وذلك لإتهام تعاهلاتيم  6
 هنظهة .هع ال

     

      يقوم الهوظفون في الهنظهة بتمبية طمبات العهلاء والاىتهام بيم . 7
      تيتم الهنظهة بهتابعة شكاوى العهلاء والعهل عمى تقديم حمول ليا. 8
      .تضغ انًُظًح التشاحاخ انؼًلاء فٍ عهى أونىَاتها 9

 5 4 3 2 1 التركيز عمى التنظيم
      لمتعاهل هع العهلاء.نظهة الهوارد البشرية الهؤىمة  يتوفر لدى اله 10

11 
اعتقد أن هوظفي الهنظهة هدربين وهؤىمين بشكل جيد هها يساعد عمى 

      الإجابة عمى استفساراتي وحل هشاكمي .

      تسعى الهنظهة إلى جذب عهلاء جدد باستهرار. 12

13 
ل تقديم خدهات هبتكرة عها تركز الهنظهة عمى الاحتفاظ بالعهلاء هن خلا
      يقدهو الهنافسون.

هن اجل ضهان نجاح م برصد كافة الإهكانات الهادية اعتقد أن الهنظهة تقو  14
 تحقيق أىدافيا في تقديم الأفضل لمعهلاء.

     

 5 4 3 2 1 التركيز عمى إدارة المعرفة
      لدى الهوظفين في الهنظهة الرغبة في خدهة العهلاء بسرعة. 15

16 
لدى الهوظفين الهعرفة التي تساعدىم عمى فيم كاهل لحاجات ورغبات 

 العهلاء.
     

      .عيوسائل اتصال توفر التواصل الدائم ه الهنظهةيتوفر لدى  17

18 
يقوم هوظفو الهنظهة بالاستجابة الفورية عندها أقوم بزيارة الهنظهة لإتهام أي 

 هعاهمة .
     

ُظًح اجتًاػاخ دوسَح لإطلاع جًُغ انؼًلاء ػهً أحذث تؼمذ فٍ انً 19

      انتطىساخ فٍ انًُظًح .
 5 4 3 2 1 التركيز عمى التكنولوجيا

20 
يتوفر لدى الهنظهة التجييزات التقنية والهعدات الحاسوبية اللازهة هن اجل 

 .التواصل هع الهنظهةتوفير الدعم اللازم هن اجل تسييل 
     

بشكل سيل  ،  ة البرهجيات الحاسوبية الهلائهة لخدهة العهلاء لدى الهنظه 21
 بالنسبة لمعهلاء .

     

22 
يتوفر لدى الهنظهة خدهات الكترونية تسيل عهمية الحصول عمى الخدهة 

 الهناسبة.
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23 
تعتبر عهمية التعاهل هع الهوقع الالكتروني الخاص بالهنظهة سيلا بالنسبة 

      لي.

      يث الهوقع الالكتروني الخاص بالهنظهة باستهرار.يتم تحد 24
  أبعاد الولاء 

 5 4 3 2 1 جودة الخدمة
      يتوفر لدى الهنظهة تشكيمة كافية هن الخدهات التي تقدم لمعهلاء. 25
      تعتبر تكاليف الخدهات التي تقدهيا الهنظهة هناسبة . 26
      البساطة أثناء التقديم.تتهتع عهمية تقديم خدهات الهنظهة ب 27
      عمى أي استفسار بشكل سريعنظهة الرغبة في هساعدة العهلاء تبدي اله 28
      تتوفر هراكز خدهات الهنظهة في هواقع هتعددة ضهن الهدينة. 29
      يعتبر هكان تقديم خدهات الهنظهة هجيزا وراقيا. 30

 5 4 3 2 1 رضا العملاء
      ظهة بإحباط توقعات العهلاء لحد الآن.لم تقم الهن 31
      لم تقم الهنظهة بخذلان العهلاء إطلاقا. 32
      أن قرار اختيار التعاهل هع الهنظهة يعتبر حكيها. 33

 5 4 3 2 1 الثقة
      تقوم الهنظهة بتوفير البدائل الهثمى لكل عهيل باستهرار. 34
      الهلائهة في الوقت الهناسب .تقوم الهنظهة بتقديم النصائح  35
      أثق بصدق الهنظهة بالتعاهل هع العهلاء. 36
      أثق بتوفر الإهكانات الهوظفين بالهنظهة. 37

 5 4 3 2 1 الالتزام
      أقوم بالتحدث بشكل ايجابي لأصدقائي عن هقدهي الخدهات في الهنظهة. 38
      ء بطريقة ودية.اشعر أن الهنظهة تعاهل كافة العهلا 39
      بالقيام بالتعاهل هع الهنظهة . والاصدقاء  يع  الهعارفأقوم بتشج 40

اعتبر أن تعاهمي هع الهنظهة يعتبر أفضل الخيارات هقارنة بغيرىا هن هزودي  41
 الخدهة.

     

      سأبقى عمى تواصل هع الهنظهة في السنوات القادهة . 42
 5 4 3 2 1 الصورة الذىنية

      اشعر أن الهنظهة تيتم بالعهلاء بشكل أساسي 43
      أثق بكل ها تقدهو الهنظهة هن عروض. 44
      أنصح العهلاء بالتعاهل هع ىذه الهنظهة 45
      تهتاز الهنظهة بالهصداقية تجاه عهلائيا 46

 5 4 3 2 1 تكاليف التحول
      تعاهل هعيا إلى وقت وجيد.تحتاج عهمية البحث عن هنظهة جديدة لم 47
      لا اشعر بالارتياح عند القيام بالتحول عن التعاهل هع الهنظهة. 48

49 
تحتاج عهمية إعادة التعرف عمى هنظهة جديدة والتعاهل هعيا إلى تكمفة 

 هرتفعة .
     

      لا يعتبر التحول والتعاهل هع هنظهة جديدة خياراً هناسباً لي 50
 5 4 3 2 1 لاتالاتصا

      تقوم الهنظهة بتقديم هعموهات كافية عن أنشطتيا . 51
      تقوم الهنظهة بالتواصل الهستهر هع العهلاء باستهرار. 52
      توفر الهنظهة وسائل اتصال فعالة وهباشرة هع العهلاء 53
      تقوم الهنظهة بالتواصل هع  العهلاء بيدف هعرفة أفكارىم وهقترحاتيم 54
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  حول استمارة الاستبيان المبدئية  ملاحظات المحكمين( 3الممحق رقم )
 

 الملاحظات التي تم إبداؤىا اسم المحكم

 د : ندى العمي

 الاستبيان كل هحكم وهلاحظاتو وكيف وصل فضلًا عن تحديد ،   هن قام بتحكيم الاستبيان لمهمحق يوضحجدول ضهن  يجب القيام بوضع
 .النيائي إلى شكمو 

بسبب سيولة التواصل هع  أن الاختيار تمأو  ،  ؟  بناء عمى هرجعىل ىو  ،  ذكر سبب اختيار العدد الذي قمم بتحكيم الاستبيان ب القيام 
 وفي ىذه الدراسة تم اختيار عدد الهحهين بناءً عمى سيولة الوصول إلى الهحكهين. الهحكهين.

 أو توحيد التنقيط الهستخدم. ،  عدم وضع نقط في نياية كل عبارة 
 البيانات الشخصية تذكر في نياية الاستبيان.

 استبدال كمهة غير هوافق عمى الاطلاق بغير هوافق بشدة.
 يجب التوسع بشكل أكبر في تحديد هقاييس رضا وولاء العهلاء

 إعادة صياغة عبارت التركيز عمى العهيل
 التركيز عمى التنظيم بعبارة جديدة لوجود تشابو بين العبارة الأولى والثانية ضهن ىذا البعداستبدال العبارة الأولى في بعد 

 اعادة صياغة أبعاد جودة الخدهة هن خلال تحديد أبعاد جودة الخدهة الأساسية كونيا لا تعبر بشكل دقيق عن الهفيوم 
 حذف العبارة الأولى هن بعد الصورة الذىنية لأن الفكرة هكررة

 تحديد وسائل الاتصال و التفاعل هع العهلاء ضهن بعد الاتصالات

 د: غزوان عمي

 بالنسبة لمهدة والعهر يُفضل وضع خهس فئات لكل هنيا.
أها الأرقام فيو تستخدم فقط في التحميل  ،   Xلا داعي لذكر أرقام الهقياس في الجدول لان الهستقصى هنو سيكتفي بوضع إشارة 

 الاحصائي.
 عادة صياغة العبارة الأولى في بعد التركيز عمى التكنولوجيا إ

 إضافة كمهة )لحد الان( لمعبارة الأولى لرضا العهلاء
 حذف كمهة الأصدقاء هن العبارة الثالثة هن بعد الالتزام

 د: سامر مصطفى

 القيام بوضع الهتغيرات الشخصية وخصائص الهنظهة ضهن جدول
 نياية الاستبيانيفضل كتابة الشكر في 

 يفضل كتابة الهتغير الوسيط الرضا لانو الأدق في البحث 
 6إضافة عبارة تقوم الهنظهة بتقديم الحمول لهشاكل العهلاء كعبارة رقم 

 في بعد التركيز عمى التنظيم 4إضافة كمهة ههيزة إلى العبارة رقم 
 تركيز عمى التنظيمإضافة كمهة البنى التحتية لمعبارة الأخيرة في بعد ال

 إضافة كمهة ورغباتيم إلى العبارة الثانية هن بعد إدارة الهعرفة
 في بعد التركيز عمى إدارة الهعرفة 3إضافة عبارة لأي استفسار لمعبارة رقم 

 عمى التكنولوجياهن أجل تسييل التواصل هع الهنظهة إلى العبارة الأولى في بعد التركيز  ،  إضافة عبارة الهعدات الحاسوبية 
 إضافة كمهة واضح إلى العبارة الثانية و الرابعة في بعد التركيز عمى التكنولوجيا 

 إضافة كمهة هنوعة لمعبارة الأولى في بعد جودة الخدهة
 إضافة كمهة الوضوح لمعبارة الثالثة في بعد جودة الخدهة

 لخدهةإضافة كمهة والرد عمى لمعبارة الرابعة في بعد جودة ا
 إضافة كمهة وعمقلانياً لمعبارة الأخيرة في بعد رضا العهلاء

 إضافة كمهة هيارات لمعبارة الأخيرة في بعد الثقة
 إضافة كمهة صداقة لمعبارة الثانية في بعد الالتزام

 إضافة كمهة وتعاهل هستهر لمعبارة الأخيرة في بعد الالتزام
 هن الصورة الذىنية أضافة كمهة وعود لمعبارة الثانية

 إضافة الوقت و الكادر و التسييلات و الهعدات في عبارات هنفصمة في بعد قناعة ودعم الإدارة العميا

 د: محمد الخضر

 يفترض التعريف بالجية البحثية التي تعهل لصالحيا
 يجب وضع سؤال عن اسم الشركة هن أجل تصنيف الشركات

 ظهة توضع في نياية الاستبيانالبيانات الشخصية وخصائص الهن
  Double Barreled Questionالعبارة الثانية في التركيز عمى العهيل خطأ لانيا تحوي فكرتين في عبارة واحدة وىذا خطأ 
  Double Barreled Questionالعبارة الثالثة في التركيز عمى العهيل خطأ لانيا تحوي فكرتين في عبارة واحدة وىذا خطأ 

  Double Barreled Questionعبارة الثانية في التركيز عمى التنظيم خطأ لانيا تحوي فكرتين في عبارة واحدة وىذا خطأ ال
  Double Barreled Questionالعبارة السادسة في التركيز عمى جودة الخدهة خطأ لانيا تحوي فكرتين في عبارة واحدة وىذا خطأ 

 د: سميمان موصممي
 كل عام جيدالاستبيان بش

 تحديد الجية التي تعهمين لصالحيا
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 إضافة عنوان البحث وترويسة الجاهعة
 حذف العبارة الأولى و الثالثة هن الصورى الذىنية لتشابة الفكرة هع عبارات أخرى

 
 بعد الأخذ بملاحظات المحكمين استمارة الاستبيان :(4الممحق رقم )

                                                             جامعة دمشق                      
  كمية الاقتصاد
 قسم التسويق

 بسم الله الرحهن الرحيم           
 هن جاهعة دهشق بعنوان: التسويقتقوم الباحثة بإعداد بحث لنيل درجة الهاجستير في 

 أثر إدارة علاقات العهلاء في الأداء الهالي لمشركات
 -هسحية في الشركات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهاليةدراسة -

                                                  
 تحية طيبة وبعد:

" أثر إدارة علاقات  رسالة الهاجستير في جاهعة دهشق نضع بين أيديكم استبانة لأغراض البحث العمهي لهوضوع
 ،  سة هسحية في الهنظهات الهدرجة في سوق دهشق للأوراق الهالية " العهلاء في الأداء الهالي لمشركات  درا

يرجى التفضل بالإجابة عن جهيع العبارات الواردة في الاستبانة بكل عناية ووضوح وصراحة . وأود التأكيد أن 
لبحث الهعموهات التي سيتم جهعيا هن خلال إجابتكم ستحاط بالسرية التاهة ولن يتم استخداهيا إلا لأغراض ا

 العمهي فقط.
 الأستاذ الدكتور                                             الباحثة

 سمهى غسان العظهة                                      هيند نيبل أرناؤط                      
 

 :االذي تتعامل معي المنظمة( عند Xالرجاء وضع إشارة )
 اعامل معيتتىي شركة الخدمات التي ما 

 ؟
1 

 

 
 (UG)المجموعة المتحدة لمنشر و الإعلان و التسويق

 

 

 

 ( AVOC)  المنظمة الأىمية لصناعة الزيوت النباتية  1 ؟ اتتعامل معيىي المنظمة  التي ما 
  

 

 اتتعامل معيىي شركة الخدمات التي ما 
 ؟

1 
 
  (AHT)المنظمة الأىمية لمنقل   

 

 

  (NAMA) نماء -دسية الزراعية للاستثمارات المنظمة الين  1 ؟ اتتعامل معيىي المنظمة التي ما 
 

 اتتعامل معيىي شركة التأمين التي ما 
 ؟

  ( SAIC) الاتحاد التعاوني لمتأمين  1
  ( AROP)  أروب -السورية الدولية لمتأمين   2
  ( SKIC) المنظمة السورية الكويتية لمتأمين  3
  ( NIC) المنظمة السورية الوطنية لمتأمين 4

  ( UIC) المنظمة المتحدة لمتأمين  5
  ( ATI) العقيمة لمتأمين التكافمي شركة 6

 

 الذي تتعامل معو ؟ المصرفما ىو 
  ((ARBS سورية -البنك العربي  1
  (IBTF) المصرف الدولي لمتجارة والتمويل  2
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  (BOJS) سورية -بنك الأردن  3

  ( SHRQ ) بنك الشرق  4
  ( BBS ) سورية -بنك بيبموس 5

  (BBSF ) بنك بيمو السعودي الفرنسي 6

  ( SIIB) بنك سورية الدولي الإسلامي 7

  ( SGB) بنك سورية والخميج  8
  ( BSO) بنك سورية والميجر  9
  ( BASY) بنك عوده سورية 10

  ( QNBS) سورية -بنك قطر الوطني 11

  (FSBSفرنسبنك ) 12

الرجاء وضع  ،  أمامك مجموعة من المعايير التي تقيم مدى توفر أبعاد إدارة علاقات العملاء في مؤسستكم 
 المنظمة التي تتعامل معيا( أمام الرقم الذي تعده أكثر تمثيلًا لواقع xإشارة )

    أبعاد إدارة علاقات العملاء

عدد 
 العبارات

 
 العبارات

 : اقتناع ودعم الإدارة العميا الأولالبعد 
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

نوعاً 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

1 
اعتقد انو تتوفر القناعة التاهة لدى هديري الإدارة العميا بأىهية تطبيق إدارة علاقات 

      العهلاء  

      تمتزم الإدارة بتطبيق إدارة علاقات العهلاء في الهنظهة  2
      اعتقد أن إدارة الهنظهة تقوم بتوفير الوقت الكافي لتطبيق إدارة علاقات العهلاء      3

اعتقد أن إدارة الهنظهة  تقوم بتوفير الكوادر البشرية الهؤىمة لتطبيق إدارة علاقات  4
 العهلاء     

     

      قات العهلاء     اعتقد أن إدارة الهنظهة  تقوم بإنفاق الهال الكافي لتطبيق إدارة علا 5
      اعتقد أن إدارة الهنظهة  تقوم بالتخطيط الهستهر لتطبيق إدارة علاقات العهلاء    6

 التركيز عمى العميل:  الثانيالبعد 
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

نوعاً 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

       باتيمتقوم الهنظهة بإجراء دراسات باستهرار لتحديد حاجات العهلاء ورغ 7

تسعى الهنظهة إلى الاحتفاظ بعلاقات جيدة هع العهلاء وذلك لإتهام تعاهلاتيم هع  8
  الهنظهة 

     

       يقوم الهوظفون في الهنظهة بتمبية طمبات العهلاء  9
      بالاىتهام بالعهلاءيقوم الهوظفون في الهنظهة  10
       تيتم الهنظهة بهتابعة شكاوى العهلاء  11
      تقوم الهنظهة بتقديم الحمول لهشاكل العهلاء 12
      تضع الهنظهة اقتراحات العهلاء في سمم أولوياتيا 13

 التركيز عمى التنظيم:  الثالثالبعد 
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

نوعاً 
 موافق ما

موافق 
 بشدة

جابة عمى اعتقد أن هوظفي الهنظهة هدربين بشكل جيد هها يساعد عمى الإ 14
  استفساراتي 

     

      لمهساعدة في حل هشاكل العهلاء يهتمك هوظفو الهنظهة الهؤىلات الهناسبة 15
      تسعى الهنظهة إلى الحصول عمى عهلاء جدد باستهرار  16

17 
وههيزة لا  هبتكرةتركز الهنظهة عمى الاحتفاظ بالعهلاء هن خلال تقديم خدهات 

 تقدهيا هنظهات أخرى 
     

18 
هن اجل ضهان نجاح تحقيق الهوارد الهالية اعتقد أن الهنظهة تقوم برصد كافة 

         أىدافيا في تقديم الأفضل لمعهلاء

غير موافق  التركيز عمى إدارة المعرفة:  الرابعالبعد 
 بشدة

غير 
 موافق

نوعاً 
 ما

موافق  موافق
 بشدة

       العهلاء بسرعة لدى الهوظفين في الهنظهة الرغبة في خدهة 19
      ورغباتيم لدى الهوظفين الهعرفة التي تساعدىم عمى فيم كاهل لحاجات العهلاء 20
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      عي وسائل اتصال توفر التواصل الدائم ه الهنظهةيتوفر لدى  21

عندها أقوم بزيارة الهنظهة لأي استفسار يقوم هوظفو الهنظهة بالاستجابة الفورية  22
  عاهمة لإتهام أي ه

     

23 
تعقد في الهنظهة اجتهاعات دورية لإطلاع جهيع العهلاء عمى أحدث التطورات في 

       الهنظهة 

غير موافق  التركيز عمى التكنولوجيا:  الخامسالبعد 
 بشدة

غير 
 موافق

نوعاً 
 ما

موافق  موافق
 بشدة

زم هن اجل تسييل اللازهة هن اجل توفير الدعم اللا الحواسيبيتوفر لدى الهنظهة  24
  التواصل هع الهنظهة 

     

25 
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English Abstract 

This study aims to investigate the relationship between customer 

relationship management (CRM) and financial performance (FP) at the 

Damascus Stock Exchange(DSE). Also  ،  this study tries to investigate 

the level of CRM and customer loyalty as application at the (DSE) and 

weather there is a significant difference because of the effect of 

(Personal & Firm characteristics). In addition  ،  this study investigates 

the role of customer loyalty as a mediator variable to improve the 

relationship between CRM and FP. Moreover  ،  the study tries to 

examine the role of control; variables (Leverage ratio – Firm Size) to 

improve the relationship between CRM and FP.  

This study was implemented on DES customers using a questionnaire in 

order to measure CRM and customer loyalty dimensions  ،  and the 

number of respondents were (363) customer among different sectors.  

The study revealed different results after analyzing research hypotheses : 

(1) Results revealed that  CRM dimensions are applied properly at the 

DSE  ،  and the highest applied dimension is (CRM organization – CRM 

technology – Knowledge management – Key customer factor – Top 

management commitment ) respectively.(2) Results revealed that 

customer loyalty dimensions are applied properly at the DSE  ،  and the 

highest applied dimension (Communication – Conversion Cost – service 

quality – commitment – satisfaction-trust - Image ) respectively. (3) 

Results revealed that there is a positive significant relationship between 

total CRM dimensions and total loyalty dimensions. In order to know 

which CRM dimension is strongly affect total loyalty dimension  ،  

results showed that (Knowledge management  ،  top management 

commitment  ،  CRM technology – Key customer factor  ،  CRM 

organization) respectively  ،  has positive significant effect on total 

loyalty dimensions. (4) Results revealed that there is a weak positive 

significant effect between CRM dimensions and (EPS-ROA-ROE- AVG 

Closed Price). (5) Results revealed that  ،  customer loyalty is partially 

mediates the relationship between CRM and (EPS-AVG closed Price) 

but the effect is in significant. Whereas  ،  customer loyalty is not a 

mediator for the relationship between CRM and (ROA-ROE). (6) There 

is no improvement in the relationship between CRM and EPS when 

(Leverage-Firm Size) are included in the analysis as a control variables. 

Whereas  ،  there is a positive effect for CRM in (ROA-ROE-AVG 

closed price) when (Leverage-Firm Size) are included in the analysis as a 

control variables but this improvement is not significant. 
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